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RESUMEN

La investigacidén cont6 con el objetivo determinar la relacion entre el desempefio
laboral y la calidad de servicio en la modalidad online de los colaboradores de
una institucion educativa de Lima — 2023. Se utilizo la teoria propuesta por
Navarro et al. (2021) para la variable desempefio organizacional y para el caso
de la variable calidad en servicio se utilizé la teoria propuesta por Rabaa y Hala
(2022). El tipo de estudio fue basico, con un disefio no experimental, descriptiva,
correlacional, de corte transversal, contdé con una poblacion de 400 clientes y
una muestra de 93 clientes inscritos en Programa de Educacion Continua.
Resultando con una significancia de 0.000 y un coeficiente de correlacién de
0.797, por lo que se demostrd la hipotesis planteada en la investigacion,
concluyendo que el desempefio laboral tiene relacién significativa con la calidad
de servicio en la modalidad online de los colaboradores de una institucion
educativa de Lima — 2023. Por tanto, se recomienda a la empresa realizar
monitoreo constante a los colaboradores de la empresa a fin de encontrar las
debilidades en los colaboradores a fin de crear estrategias que permitan mejorar
el servicio brindado en la institucion educativa.
Palabras clave: Calidad en el servicio, desempefio laboral,

habilidades laborales, fiabilidad.
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ABSTRACT

The research had the objective of determining the relationship between work
performance and service quality in the online modality of the collaborators of an
educational institution in Lima - 2023. The theory proposed by Navarro et al.
(2021) for the organizational performance variable and in the case of the service
quality variable, the theory proposed by Rabaa and Hala (2022) was used. The
type of study was basic, with a non-experimental, descriptive, correlational, cross-
sectional design, with a population of 400 clients and a sample of 93 clients
enrolled in the Continuing Education Program. Resulting with a significance of
0.000 and a correlation coefficient of 0.797, for which the hypothesis raised in the
investigation was demonstrated, concluding that work performance has a
significant relationship with the quality of service in the online modality of the
collaborators of an educational institution. de Lima - 2023. Therefore, it is
recommended that the company carry out constant monitoring of the company's
collaborators in order to find weaknesses in the collaborators in order to create
strategies that allow improving the service provided in the educational institution.

Keywords: Service quality, job performance, job skills, reliability.



l. INTRODUCCION

A nivel internacional, las organizaciones hablan cada vez mas del
bienestar social, apoyado en acciones y programas encaminados a optimar la
calidad de vida con la que cuenta la mano de obra, manteniendo y contribuyendo
a un buen clima laboral (Hernandez, 2023). En un estudio realizado en Jipijapa
se pudo evidenciar que el indice de calidad del servicio del emprendedor cuenta
con resultados de 93%, mientras que el servicio el cliente del lugar se encontraba
en un 70.60% (Osejos Vasquez et al., 2020). Asimismo, un estudio realizado en
Tailandia revel6 que el 60% de los clientes manifesté encontrarse insatisfecho
por la calidad del servicio realizado por la compafia (Beshley et al., 2023).

Mientras, una investigacion realizada en Vietnam demostro que el 70% de
los clientes manifestaron que los trabajadores tienen conocimiento y habilidades
para un efectivo trabajo (Phuong Vu et al.,, 2020). En este contexto, los
empleados realizan sus actividades diarias incorporando las competencias y
habilidades para desempefiar las funciones, deberes u obligaciones, de tal
manera que les permite realizar responsablemente sus acciones requeridas en
el &rea de trabajo (Gaan & Shin, 2023).

En cuanto a América Latina, la calidad del servicio puede ser medida a
través las habilidades profesionales, las practicas pedagogicas de instrucciones
basadas en métricas que afectan el desempefio de los estudiantes (Rolfe et al.,
2022). En este orden de ideas, un estudio realizado en Ecuador demostro que el
43% de los clientes estaban satisfechos con el servicio al cliente ejecutado en la
empresa(Campo et al., 2021). Por ende, las empresas invierten para mejorar las
habilidades de cada empleado, para optimizar el desempeiio de sus funciones
(Wayoi et al., 2021). En este sentido, en un estudio realizado en México referente
al desempefio laboral se encontr6 que el 42.8% de colaboradores recibid
capacitacion relacionada con el area en el cual se desempefia; demostrando a
corto plazo la capacidad de adaptacion a las nuevas modalidades en entornos
virtuales siendo esta desarrollada en un corto tiempo (Silas & Vazquez, 2020).

En Perd, se han enfocado por conocer la necesidad que existe en la
capacitacion y desarrollo del desempefio de cada colaborador, atendiendo a las
evaluaciones periodicas realizadas sobre las habilidades y destrezas (Gabel
Shemueli et al., 2021). Ello, surgen del conjunto de tareas que deben realizar
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durante su jornada laboral, evaludndose continuamente con la finalidad de
incrementar la calidad de servicio el cual presta la empresa, asi como para
cualificar su mano de obra (Tuesta et al. 2021). Por otra parte, el entorno de la
Educacién Superior Peruana, Fondo Nacional de Desarrollo Educativo del Pera
arrojo que la tasa de matricula de los universitarios alcanz6 un 36% en promedio
(Agurto et al., 2021). En nuestro pais se llevo a cabo una educacion virtual,
principalmente en posgrados y educacion de adultos, tal como lo sefiala el
articulo 47 de la Ley de Universidades N° 30220 (MINEDU, 2014), donde la
educacién presencial, asi como la virtual deben de contar con los mismos
estandares de calidad que brindan a los estudiantes.

A nivel local, en un instituto en Lima, se pudo observar que el desempefio
laboral de los colaboradores tiende a ser deficiente, debido a que muestran poca
comunicaciéon, empatia, realizan poca retroalimentacion hacia el cliente, por lo
gue no se logra alcanzar la meta propuesta por la organizaciéon en cuanto a la
calidad del servicio. Tomando en consideracion los lineamientos de la empresa,
sus colaboradores deben cumplir con una rubrica de aprendizaje, asi como la
entrega oportuna de las evaluaciones como parte de sus labores; sin embargo,
debido a la falta de empatia en pro de resolucion de consultas de los clientes,
genera como resultado una demora, lo que conlleva a una insatisfaccién debido
a que el cliente queda inconforme considerandolo como un incumplimiento del
servicio ofrecido al momento de la contratacion.

Es importante acotar que, algunos colaboradores tienen faltas en cuanto
al cumplimiento de los horarios establecidos, hacen poco uso de las
herramientas tecnolégicas, no graban las sesiones y reuniones, suben las
rubricas fuera de tiempo, digitalizan las notas fuera de fecha o no fijan plazos a
los estudiantes para la entrega de las actividades programadas, generando
llamadas de atencion, problemas con el personal, entre otros asuntos que alteran
la calidad del servicio del instituto.

De manera que, lo esbozado anteriormente permite plantear el problema
general: ¢ Cual es la relacion del desempefio laboral y la calidad de servicio en
la modalidad online de los colaboradores de una institucion educativa de Lima —
20237, en cuanto a los problemas especificos se puede mencionar: ¢ Cual es la

relacion del desempeiio laboral y cada una de las dimensiones relacionadas a la



calidad de servicio en la modalidad online de los colaboradores de una institucion
educativa de Lima — 20237

En cuanto a la justificacion tedrica, al indagar el correcto desempefio
laboral mediante la teoria se pueden aplicar mejoraras que permita optimizar la
calidad del servicio en el instituto en Lima; debido a que se el cliente contaria
con mejor capacidad de respuesta de los colaboradores, asi como la
retroalimentacion brindada al cliente con la finalidad que logre alcanzar
exitosamente las competencias de cada programa como parte del servicio
contratado. Este trabajo se justifica en la practica, ya que servird de ayuda al
monitoreo que se lleva a cabo en los talleres y cursos en linea de la institucion,
contribuyendo a emplear nuevas estrategias y realizar mejoras que finalmente
beneficien en los cambios positivos en la calidad de servicio en esta modalidad
ofrecida actualmente. Con relacion a la justificacion metodoldgica; los
instrumentos utilizados para medir la variable desempefio laboral propuesto por
Navarro (2021), con las dimensiones cualidades personales, habilidades
laborales, habilidades de evaluacion, aprendizaje en un ambiente laboral. En la
variable, calidad de servicio escrita por Rabaa y Hala (2022) utilizando las
dimensiones tangibilidad, sensibilidad, fiabilidad, garantia, empatia; seran de
apoyo para futuras investigaciones cuyo escenario de estudio y metodologia
sean similares a la presente investigacion. Ambos instrumentos podran ser
utilizados en futuras investigaciones cuyo problema cuente con caracteristicas
similares a la presente investigacion.

Seguidamente, el objetivo general del estudio es: Determinar la relacion
entre el desemperio laboral y la calidad de servicio en la modalidad online de los
colaboradores de una institucién educativa de Lima — 2023. Como objetivos
especificos se puede mencionar: Determinar la relacion entre el desempefio
laboral y cada una de las dimensiones relacionadas a la calidad de servicio en la
modalidad online de los colaboradores de una institucion educativa de Lima —
2023.

La hipotesis general es: El desemperio laboral tiene relacion significativa
con la calidad de servicio en la modalidad online de los colaboradores de una
institucion educativa de Lima — 2023. En cuanto a las hipotesis especificas: El

desempeirio laboral tiene relacion significativa con cada una de las dimensiones



de la calidad de servicio en la modalidad online de los colaboradores de una

institucion educativa de Lima — 2023.



Il MARCO TEORICO

En lo sucesivo, se menciona las investigaciones internacionales
relacionadas a las variables de estudio. En Vietnam, Thinh-Van, (2022) se
realizé un estudio con el propdsito de conocer la gestién de recursos humanos
socialmente responsable percibida, identificacibn organizacional de los
empleados y desemperio laboral. La investigacion fue cuantitativa, descriptiva,
la muestra constituida por 367 empleados. El instrumento consté de 15
preguntas, conteniendo en la misma una escala de valoracion tipo Likert y que
incluia 5 alternativas de respuestas. Los resultados muestran que existe una
crisis moderada en el desempeiio laboral con coeficiente de 0.18 concluyendo
gue la respuesta organizacional percibida por el cliente influye en el desempefio
laboral.

En China, Xin-Xin & Zhen-Yu, (2022) realizaron una investigacién para
evaluar la calidad del servicio y mejora del mismo mediante revisiones en linea.
Esta investigacion fue cuantitativa, descriptiva con una muestra de 728 resefias
de hoteles en linea. Se realiz6 el analisis mediante tablas cruzadas.
Concluyendo con un p-valor de 0.001, que la calidad del servicio la cual es
percibida por sus clientes obtiene resultados buenos, considerando el puntaje
o calificacion expresado en las resefias en linea.

En Canada, Aljukhadar et al. (2022) describieron la calidad del servicio en
los sitios gubernamentales. La investigacion fue cuantitativa, descriptiva, los
autores utilizaron la escala EGSQUAL, la misma que contd con siete
dimensiones y veintin items. La escala incluia buenas propiedades
psicométricas y conté con una muestra de 351 usuarios de los sitios web,
concluyendo que los usuarios percibieron que 87% del personal que laboraba
en la gobernacién contaban con una mision enfocada en la atencion al
ciudadano y, por ende, se reflejaba en los resultados de calidad del servicio
prestado.

En Ecuador, Ferndndez y Ruiz (2022) con objetivo el comprobar la
relacion que existe entre la satisfaccion y el desempefio laboral de sus
colaboradores del area administrativa de la Universidad San Gregorio de
Portoviejo, realizaron una investigacion cuantitativa, descriptiva, de corte

transversal, cuya muestra fue de 114 trabajadores administrativos utilizando 47
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items que permitieron valorar el desemperio laboral, concluyendo que el 60%
manifestaba que la satisfaccion laboral influia en el desempefio laboral.

Chiang et al. (2022) la investigacion tuvo como propoésito analizar la

conciliacién trabajo-familia y como influye dicha organizacién, asi como la
satisfaccion laboral de los funcionarios del municipio. La investigacion fue
cuantitativa, aplicaron una encuesta a 387 funcionarios municipales. Los
hallazgos muestran que la conciliacion trabajo-familia es un constructo que
explica de manera positiva, siendo esta estadisticamente significativa en cuanto
a la satisfaccién laboral y el compromiso organizacional del personal municipal,
explicandolos entre un 11% a un 57%. Las caracteristicas psicométricas habian
sido validadas parcial y/o totalmente en todos los rangos: confiabilidad,
consistencia interna, validez, significancia de los parametros y bondad de
ajuste. Con esto podemos concluir que el modelo es estadisticamente valido, y
se puede afirmar que es una representacion plausible de la realidad de los
trabajadores municipales chilenos.

Baltazar et al. (2022), con el propdsito de poder determinar una relacion
entre la cultura organizacional, la satisfaccion laboral y desempefio de los
trabajadores de la salud, realiz6 una investigacién correlacional, asi como
analitica, con una poblaciéon de 125 trabajadores, muestreo probabilistico. Los
autores concluyeron que establecer estrategias para integrar, reconocer la
experiencia laboral, creando condiciones que posibiliten el crecimiento
profesional en la institucién de salud, tiene una influencia en el desempefio
laboral y en la calidad del servicio, dado a que existe una correlacion significativa
en las variables.

En cuanto a los antecedentes nacionales, se puede mencionar el trabajo
realizado por Diaz (2020) con el objetivo de determinar cual es el nivel de
influencia del desempefio laboral de los empleados en la calidad del servicio
universitario. Esta investigacion fue cuantitativa, siendo de tipo descriptiva, asi
como correlacional, vélido el instrumento con dicha confiabilidad obtenida de
0.988 en juicio de experto, cuyos resultados bajo el estadistico de correlacion de
Pearson, contaron con un resultado de 0.000, por lo que se concluyé que el
desemperio laboral de los colaboradores influia directamente con la calidad del

servicio universitario.



Huaylla (2022) tuvo como fin el poder determinar la relacién que existe
entre eficiencia del trabajo y la calidad del servicio que brinda el personal que
labora en una municipalidad. La investigacion fue cuantitativa, correlacional,
descriptiva de corte transversal; contando con una muestra de 30 participantes.
A fin de realizar la medicion de las variables se recurrid a un instrumento
contentivo de 20 y 22 interrogantes, respectivamente; instrumento que conté con
la validacion de expertos conocedores de la materia obteniendo 0.928 de alfa de
Cronbach. Para dicha comparacion de la hipétesis propuesta en esta
investigaciéon fue empleada la prueba Rho de Spearman resultando una
significancia bilateral menor a 0.005 en ambas variables, porque se comprobo la
presencia de una asociacion positiva entre ambas variables descritas.

La investigacion de Longa (2020) para estudiar el efecto del desempefio
laboral en la calidad del servicio en el campo de la logistica universitaria, siendo
esta cuantitativa, descriptiva, de corte transversal, con 75 trabajadores como
muestra. Aplico encuesta que consto de 11 preguntas en el caso de la variable
desempeiio laboral y 8 preguntas en el caso de la variable calidad de servicio.
Se calculd la fiabilidad utilizando una escala de Likert. Realizando un analisis de
los resultados obtenidos, usoé la estadistica no paramétrica, asi como la prueba
chi cuadrado, alcanzando como resultado (p) mayor a 0.005, por lo cual
rechazaron la hipétesis de dicha investigacion, concluyendo que el desempefio
laboral del personal no cuenta con influencia sobre la calidad del servicio del
area logistica de la Universidad.

En este orden de ideas, Ydrogo (2022) llevé a cabo una investigacion con
para determinar la relacion entre el desempefio laboral y la calidad de servicio
brindada al ciudadano en un municipio. Esta investigacion cuantitativa, no
experimental, correlacional, transversal, con 22 trabajadores como muestra de
la organizacién. El instrumento utilizado para medir la variable desempefio
laboral cont6 con 15 preguntas, asi como en la variable calidad del servicio que
cont6 con 18 preguntas. Al aplicar la prueba Pearson y con una correlacion de
0.608, el autor concluyé la existencia de una relacion significativa entre ambas
variables.

A continuacion, se presenta los constructos y teorias que dan respaldo al

presente estudio.



El desempefio laboral es comprendido como el esfuerzo para ejecutar sus
actividades laborales de calidad dentro del cumplimiento de la faena cotidiana
dentro de un intervalo determinado de tiempo (Navarro et al. 2021). El concepto
de recurso humano ayuda a comprender como se desarrolla una persona en su
rol (Santos et al., 2023). Cuando se habla de desemperio, hace referencia a la
calidad del servicio o trabajo que realiza un empleado en una organizacion
(Villanueva & Vela, 2023). Aqui se trasladan desde sus habilidades profesionales
a las relaciones humanas, teniendo esto un impacto directo en el desempefio de
la organizacion. El desempefio laboral es el resultado que el empleador
considera cuando el empleado realiza las actividades que le son asignadas
(Zaragoza et. al. 2023). Asi es como uno piensa Si una persona es adecuada
para la tarea que se le ha encomendado o no. Ello se refiere a temas como la
eficacia, asi como la calidad y seguidamente la eficiencia en cuanto a su trabajo.
Asimismo, se destaca que el desempefio tiende a afectar directamente la forma
en que evaluamos que tanto vale un empleado para la empresa u organizacion
en la que trabaja. Cada uno de los empleados que la conforman resultan ser una
inversién significativa para la empresa, es por ello que, el retorno debe ser
importante, logrando verse reflejado en las mejoras y resultados que éste
finalmente refleja en su puesto de trabajo. El desempefio laboral también es
entendido como un conjunto de acciones y conductas que son llevadas a cabo
por los colaboradores de las organizaciones y que permitan lograr alcanzar los
objetivos acordes al éxito de empresas. Palmar et. al. (2014) comentan que se
da mediante una respuesta cuando se cumple con las tareas y labores que son
asignadas en sus puestos laborales, encontrandose estas acorde a las
exigencias y requerimientos que una empresa necesita en cumplimiento con las
tres E: eficiente, eficaz y efectivo y que, por lo tanto, ayude al logro de sus
responsabilidades favoreciendo en ello contar con un valor agregado como
equipo y como empresa. Las empresas deben de evaluar constantemente el
desempefio de sus trabajadores o colaboradores y asi poder medir su
rendimiento en el puesto, esto en conveniencia por ambos lados, permitiendo a
la misma ofrecer de esta forma oportunidades de mejora, asi como ascensos
mediante convocatorias internas, buscando el factor humano dentro de la
organizacion y otorgando a su vez beneficios que este acorde a las funciones de

cada uno de los colaboradores.



Cualidades personales; no son elementos visuales, sino aspectos de la
personalidad de un individuo, como su relacion con otras personas, su entorno
o la manera de cumplir sus tareas laborales (Navarro et al. 2021) Ademas, a
diferencia de las caracteristicas fisicas, las cualidades o virtudes pueden ser
innatas o adquiridas a lo largo de la vida (Malpartida-Meza et al., 2022).
Asimismo, hace referencia a las caracteristicas basicas y de identidad, es decir,
aguellas cualidades que lo definen y de alguna manera lo distinguen de quienes
lo rodean (Vasquez Pailaqueo et al., 2021). Las cualidades humanas son los
rasgos o caracteristicas basicas que definen a los individuos y los hacen unicos
y exclusivos a nivel mental, social y emocional. Estos rasgos pueden ser innatos
o aprendidos. Es decir, estas son las caracteristicas que distinguen a los
humanos de otras especies y los hacen Unicos en sus acciones. Su valoracién
depende del contexto cultural y social, ya que se clasifican en caracteristicas
negativas o positivas, respectivamente (Pashanasi et.al. 2021). Sin embargo,
generalmente se consideran caracteristicas positivas, lo que las distingue de los
defectos, que son caracteristicas negativas cuyos efectos tienden a afectar el
medio ambiente. Ellas influyen de una u otra manera en el desarrollo dentro de
sus labores encomendadas. Ello lleva a que los profesionales busquen la
necesidad y deseo de aprender temas nuevos que les permitan ser
implementados en sus nuevos puestos de trabajo y estar a la vanguardia en
cuanto a la actualizacion de pertinencias. (Duche-Pérez et al.,, 2020).
Adicionalmente a ello, las organizaciones requieren personal que cuenten con
cualidades personales en base a la experiencia personal y laboral tales como lo
son: responsabilidad, equilibrio, flexibilidad y sobre todo comunicacion, por tanto
consideran dentro de ello, que las empresas puedan encontrar el perfil del
candidato idéneo que cumpla en gestionar sus propias emociones al momento
de desenvolverse en el ambito de trabajo en equipo, poder adaptarse, asi como
en muchos casos tener esa capacidad para controlar el estrés y la presion, asi
como saber tomar decisiones en el momento necesario (Cornejo-Aparicio &
Flores-Silva, 2020).

Habilidades laborales; son cualidades desarrolladas por los colaboradores
para cumplir sus tareas cotidianas, dentro de las que se encuentran trabajar en
equipo, comunicacion asertiva y la resolucion de conflictos que se han convertido

en denominadores comunes en las organizaciones que deben transitar con éxito
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la nueva normalidad (Navarro et al. 2021; Bautista et. al. 2020). Son aquellas
donde se capacitan a los empleados para relacionarse con los demas, tales
como destrezas comunicativas, habilidad para negociar, resolver probleméticas,
pensamiento critico, empatia, liderazgo para coordinar un grupo de trabajo,
trabajo en equipo, adaptabilidad al cambio y confianza en si mismo (Longa
Cerna, 2020). Estas son un conjunto de habilidades, competencias,
caracteristicas, habilidades y en algunos casos conocimientos propios de las
personas. Esta es la definicibn acordada que actualmente utiliza el Banco
Interamericano de Desarrollo. En este hilo de la fuerza laboral, las habilidades
son el conjunto de caracteristicas que buscan que las personas tengan éxito y
avanzar en el mercado laboral. Por supuesto, estdn muy relacionados con lo que
los empleadores y las empresas necesitan en términos de trabajo el poder llevar
a cabo los procesos productivos (Ydrogo Gonzalez, 2022). Se trata de aquellas
gue son diferentes y no se limitan a las habilidades y conocimientos que
adquirimos en la primera etapa de nuestra vida. Es importante que el colaborador
tenga esa capacidad para poder relacionarse con los demas dentro y fuera del
trabajo. Sin restar importancia a la formacion que reciben en lo académico y que
les permite convertirse en profesionales, no garantiza que pueda contar con
habilidades laborales que resalten al momento de asumir retos. Recordemos que
las competencias laborales se nutren, desarrollan y adquieren a lo largo de la
vida y que el paradigma de aprender o formarse en la primera etapa de la vida 'y
seqguir trabajando en la siguiente no perdurard (Santos et al., 2023). Permiten
también a su vez el poder reducir las brechas que se presentan gracias a la
provision de informacion que nos brinda el mercado laboral y asi poder lograr
una toma de decisiones idonea en cuanto a la amplia oferta que se brinda entre
jovenes, padres, desempleados y trabajadores, quienes se encuentran en la
busqueda de nuevas oportunidades laborales, asi como del personal de recursos
humanos de las organizaciones quienes publican perfiles en base a las
exigencias de tareas y funciones, logrando as6 poder encontrar personal
calificado, por ello es que esta suma de conocimientos asi como de las
habilidades que tenga el candidato seran clave para poder lograr el desempefio
correcto de las actividades puntuales que se soliciten (Gotero & Albornoz, 2019).

Habilidades de evaluacion; son el trabajo en equipo, la buena capacidad

de comunicacién y las decisiones, que tienen un impacto positivo en las
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empresas (Navarro et al. 2021; Longa Cerna, 2020). Es por ello que, los altos
mandos de recursos humanos se nutren de empleados que cumplan con éstas
y otras particularidades (Thinh-Van, 2022; Han et al., 2022). La evaluacion de
habilidades es importante no solo para los empleados y los desempleados que
buscan trabajo, sino también para las empresas. Es particularmente util para la
empresa mantener el equilibrio de las habilidades de los empleados, porque
permite mapear la competencia del personal. Esta caracteristica permite a una
empresa empoderar a los empleados y confiarles actividades y tareas que
coincidan con sus talentos, personalidad o intereses que los distinguen de los
demas (Xin-Xin & Zhen-Yu, 2022). Si las habilidades de un empleado y las tareas
gue debe realizar no son una combinacion ideal, la empresa también puede
planificar sesiones de capacitacién especificas e individualizadas para ayudar al
recurso interno a obtener un mejor control de funciones. Es por ello por lo que,
la instruccién académica es el fundamento de un buen profesional. Sin embargo,
las destrezas laborales de cada empleado son diferentes (Campo et al., 2021,
Wayoi et al., 2021). Por lo tanto, los reclutadores prestan atencion a estas
actitudes y habilidades. El no contar con una evaluacion de competencias es uno
de los principales problemas que se presentan en muchas organizaciones. Se
debe poder medir el progreso que tenga el colaborador buscando que el mismo
cuente con la actualizacién en la formacién necesaria, logrando garantizar que
pueda contar con las competencias para poder desempefiarse en el ambito
laboral. (Cateriano-Chavez et al., 2021).

Aprendizaje en el ambiente laboral; juega un rol determinante en la
mejora, modernizacién y expansion de las destrezas de las personas (Navarro
etal. 2021; Ramos et al. 2021; Dolores et al. 2023). Dado que una persona puede
pasar mucho tiempo en el trabajo, su formacion posibilita que pueda enfrentar
los nuevos desafios la globalizacién y la digitalizacion (Diaz, 2020; Yana & Liwen,
2022). Esto significa que las habilidades personales, sociales y técnicas permiten
gue logre un desarrollo integral-profesional en una situacion en la que se deben
crear puestos de trabajo a través de estrategias empresariales y colaborativas
(Campo et al., 2021; Diaz, 2020). Es importante que las empresas tengan esta
necesidad y prevalecer la intencién de guiar al colaborador en el aprendizaje
colaborativo como recurso, ya que ello permite obtener mejores resultados y es

gue ello facilita al mismo en poder lograr un reconocimiento por los resultados
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gue se vislumbran en torno a este aprendizaje, asi como en la ejecucién y
aplicacion del conocimiento adquirido (Mejia, 2017), lo que significa el poder
capturar, asi como mantener a colaboradores que cuenten con conocimientos
idoneos y que permitan a su vez el poder hacer frente a las necesidades con las
gue cuenta la organizacién, asi como poder atender a las demandas del
mercado. Este tipo de actividades implica muchas veces una inversion tanto
econdmica como de recursos, por lo que las organizaciones no deben dejar nada
a la casualidad. Segun Salgado-Cruz et al. (2017) dicha formacion de los
trabajadores debe verse reflejada en base a los planes que la empresa posee y
gue a su vez ayude a que los que la conforman en lograr ser mas competitivos,
siendo importante que ambas partes puedan comprender que es necesario
actualizarse en algunos procesos en base a un mercado tan cambiado como lo
es hoy en dia. Si bien, un aprendizaje llevado a cabo dentro de las
organizaciones mediante la capacitacion in-situ por parte de aquellos que
cuenten con mayor experiencia permite que el colaborador cumpla con las tareas
encomendadas, los gerentes deben de procurar fomentar ese crecimiento en
conocimiento por su equipo de trabajo, asi como aquellos que destaquen dentro
de sus funciones que sirva para poder contar con mejores oportunidades como
participacion en proyectos, presentacion de ideas innovadoras, entre otros y que
ayuden a las organizaciones en poder ofrecer una gama mas amplia de

productos o servicios en una mercado tan competitivo

Con respecto a la calidad del servicio, es la percepcion causada al cliente,
contrastada con el cumplimiento de sus expectativas (Rabaay Hala, 2022 ; Silva-
Trevifio, 2023; Agurto et al., 2021). También la define como el resultado de una
organizacion que indistintamente su naturaleza (publica, privada o social),
cuenta con un proposito de generar un esfuerzo por los servicios ofrecidos (Xin-
Xiny Zhen-Yu, 2022). La calidad del servicio al cliente reside en poder lograr el
cumplimiento, llegando al punto de a su vez superar las expectativas del cliente.
Esto es de gran importancia debido a que de ello permite obtener el éxito de la
empresa, asi como un mayor numero de clientes, mejorar su fidelizacion e
inclusive que estos puedan brindar recomendaciones a otros consumidores de
su entorno (Silva-Trevifio, 2023). Es asi que, el papel del comprador es
importante y debemos de anticiparnos a los problemas o dificultades ya que
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contribuyen al proceso de compra o a la mala experiencia que brindas. Es un
modelo de planificacion estratégica que se enfoca en comprender la satisfaccion
del cliente con el servicio durante el proceso de compra; analizando la brecha
entre la experiencia de servicio del cliente y sus expectativas (Ordofiez-Velez y
Alejandro Zaldumbide-Peralvo, 2020). Permite conquistar la satisfaccion del
cliente, y es asi como en este contexto logran obtener un posicionamiento que
sea diferencial, considerandose como tal fundamental para el crecimiento y
fortalecimiento de la organizacion dentro del mercado en el que se desenvuelve,
puesto que es un elemento sumamente importante a la hora de la creacion de
relaciones comerciales con los clientes que no solo se tornen momentaneas,
sino que éstas lleguen a ser duraderas con el paso del tiempo y que ante
cualquier innovacién, el comprador tenga en su mente a la misma como primera
opcion. (Rojas-Martinez et al. 2020).

La tangibilidad; es la capacidad de cdmo los aspectos fisicos del servicio
gue es consistente en el reconocimiento de que cumple con las expectativas del
cliente al momento de utilizar el servicio (Rabaa y Hala, 2022). La tangibilidad
puede evidenciarse mediante en el cdmo algunas instituciones de ensefianza a
la hora de ofrecer sus servicios de forma directa, proveen a los clientes, es decir,
estudiantes de elementos tangibles como lo son material de apoyo, el acceso a
plataformas acorde al servicio que se viene otorgando, lo que seran incluidas
como parte integral del servicio proporcionado. Es importante resaltar que, en
organizaciones, se requiere de elementos tangibles para poder llevar a cabo las
actividades ofrecidas a los clientes, debido a que es el mismo quien requiere de
poder no solo percibir sino ver la propuesta de valor que brinda la marca o
empresa y hacerlo palpable, es decir, que pueda sentir el servicio vivencial
gracias al uso de objetos o recursos y que pueda asi lograr satisfaccién al
momento de la adquisicion (Malpartida-Meza et al., 2022). Estos elementos
tangibles estan relacionados a los aspectos fisicos del servicio, entre los que se
incluyen la apariencia de las instalaciones, equipos, personal y material de
comunicacion y que, son los mas apreciados por los clientes. Se refiere todo
aguello que no solo se percibe, sino que se ve en cuanto al servicio que es
brindado por la empresa u organizacion. Dentro del mismo se incluye el espacio
fisico, el mismo personal que brinda el servicio, asi como el material que es

proporcionado con el fin de comunicar. (Vigo & Gonzélez, 2020). Es muy
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frecuente que en las organizaciones que brindan servicios implementen dentro
del mismos elementos tangibles y que a través de ellos puedan logran realzar la
imagen frente a los clientes, y asi evitar que este se vaya con la competencia,
llegando a proporcionar una continuidad. Muchas organizaciones buscan
combinar lo tangible y demas dimensiones permitiendo lograr la identificacion de
estrategias de mejora en la calidad relatando una historia, ya que mediante el
uso de storytelling logran que el servicio se transmita a un nivel mas emocional

y que lo relacionen con vivencias memorables (Mamani et al. 2022).

La sensibilidad; es la capacidad del sistema nervioso para percibir cambios
en el medio externo y en nuestro cuerpo a traves de los cinco sentidos (Rabaay
Hala, 2022; Kwan-Chung et al., 2022). Sintetizando ello, es la impresion que los
trabajadores muestran cuando realizan un trabajo, ya sea este con excelencia o
no (Malpartida-Meza et al., 2022). La sensibilidad es una cualidad humana que
consiste en aquella capacidad de sentir o de tener empatia, lo que indica que,
cuando se presta un servicio quien lo realiza atiende las necesidades de la otra
persona dandole un trato comprensivo (Haro et al., 2019); con ella se pretende
buscar beneficiar a la empresa a través de la satisfaccion del cliente. En otro
sentido, cuando se habla de sensibilidad se indica la realizacion de una actividad
utilizando el tacto y en asumir buena disposicion de dar un trato agradable a
quien requiere de un servicio (Echeverria, 2020). Desde una perspectiva distinta,
se define como una disciplina util al momento de reducir todo tipo de riesgos,
principalmente la prevencion, haciendo uso de medidas que contribuyan a la
gestién o servicio que se completan fuera de los riesgos, ayudando en gran
medida a los futuros clientes y clientes logrando llevar a cabo el servicio que
ofrecen de forma rapida sin que esta se sienta por parte del mismo inferior a lo
ofrecido (Parrefio Urquizo et al., 2018). Se entiende en el como tener tacto al
momento de tratar a los clientes adecuadamente, cuidando que se sientan como
quisiéramos sentirnos nosotros tratados de inicio a fin. Es contar con esa
atencioén que brinda de forma cuidadosa en donde la organizacion o empresa
debe lograr tanto brindar como transmitir a sus clientes un servicio mediante un
trato personalizado, y que por ende genere esa sensacion de sentirse unicos y
especiales, y es que permite asi de esta forma generar un clima en el que el

cliente confia en la empresa o negocio y se siente seguro. Esto sera posible solo

14



si las empresas hacen todo lo posible por eliminar cualquier tipo de problema
gue se presente. Como clientes es importante mencionar que ellos buscan
sentirse importantes, valorados y comprendidos por parte de las organizaciones
gue prestan servicios, es por ello que toda organizacion debe de desarrollar un
fuerte compromiso con el cliente de inicio a fin, identificando al detalle cada una
de sus necesidades, caracteristicas segun lo requiera, asi como sus
requerimientos. (Kwan-Chung et al., 2022).

La fiabilidad; proporciona un excelente servicio de la empresa desde el
principio, brindando una respuesta oportuna al cliente con el que se logra crear
confiabilidad en la marca (Rabaa y Hala, 2022; Rojas-Martinez, 2020; Li et al.,
2023). Esta es una cualidad que indica la existencia de probabilidad que algo
funciona adecuadamente ya que es asi como se proporciona un servicio
prometido formalmente y que sea exacto (Rodriguez y Reguant, 2020); de
manera que, la fiabilidad indica que se tiene una alta probabilidad que no
ocurriran errores. Este es un aspecto relacionado con la forma en que la
compaiiia realiza su trabajo, generalmente, en el que crea una imagen de si
corresponde a todo lo que ofrece. Es contar con esa capacidad que permita
llevar a cabo la realizacidon de aquel servicio que se promete al cliente ya sea
tanto de manera confiable como precisa. Ello significa dar servicio desde el
primer momento. Estos son todos los elementos que se encuentran
involucrados directamente y que permiten que el cliente pueda percibir esas
competencias y conocimientos profesionales con los que cuentan los
representantes de la organizacion. En el sentido mas amplio, la confiabilidad
cobra un gran significado, ya que permite cumplir las promesas que brinda la
empresa, asi como la entrega, el servicio en si, el poder resolver algin
problema que se presente y cumplir con los precios acordados. Los clientes
buscan lograr llevar a cabo negocios con las empresas que sientan que, Si
cumplen con todas sus promesas, esencialmente cuando estas se encuentran
en relacion con aquellas funciones del servicio basicas (Yana Cui & Liwen
Zhang, 2022). Por lo tanto, este es el resultado de la creacion de un negocio,
gue se convierte en su cultura, asi como el entorno que rodea a la empresa.
Se entiende a su vez como la confiabilidad o esa capacidad que permiten que
uno pueda llevar a cabo la entrega del servicio que promete evitando cero

errores, es decir, de forma correcta. El ser confiable como empresa para el
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cliente va de la mano con las promesas ofrecidas y que estas sean cumplidas
en temas de: entrega, brindar una prestacion del servicio, llevar a cabo la
solucién de problemas que se presenten y sobre todo los precios. Un cliente
busca empresas que garanticen el cumplimiento de los servicios y a su vez
gue la percepcion que tenga el cliente relacionado a este sea 0 no positiva; y
es que las empresas deben de dar seguimiento de determinados casos o
situaciones que pudieran presentarse y lograr que el equipo que atiende
pueda resolverlas sin problema alguno, ya que brindan las herramientas
necesarias porgue para ellos el cliente es lo mas importante, es un activo vital
para su continuidad. Vigo & Gonzalez, (2020).

La garantia; se encuentra relacionada en la medida que al cliente se le
proporcione un servicio con las garantias correctas, sumado a la actitud del
personal y demostrando el conocimiento de un area determinada y con el
aseguramiento de brindar con rapidez por parte de la organizacion
adecuadamente, asi como resolver los requisitos, logrando que el servicio se
ejecute dentro del periodo acordado (Rabaa y Hala, 2022; Tinco, 2022)
cumpliendo en todo momento las promesas a los clientes logrando garantizar
resultados con cero errores (Malpartida-Meza et al., 2022). Adicionalmente,
recordemos que es aquel mecanismo que tiene la finalidad de asegurar el
cumplimiento que sirve para proteger frente a un dafio; en muchos casos,
suele elaborarse un documento que contiene con el cual se asegura la calidad
gue debe tener un servicio estableciendo los parametros contentivos de que
ante la ocurrencia de algun dafio o anomalia se asume la responsabilidad de
realizar la reparacion o reposicion del servicio, o en su defecto la devolucién
integra por parte de la empresa quien provee el servicio (Duefias-Ramirez et
al., 2021); lo que indica que, en las empresas generalmente se asegura que
los servicios o productos cumplirdn el propdsito por el cual fueron solicitados,
debe precisarse que generalmente las garantias estan condicionadas por
determinado tiempo. Por su parte, la garantia se entiende como esa
proteccion que tiene todo consumidor y que para empresas grandes como
pequefias deben de tener debido a que es asi como hace notar al cliente ese
compromiso de poder llevar a cabo el servicio garantizando excelentes
resultados, por lo que la rendicion de cuentas dentro la misma es definida

como la coordinacion de tanto programas como actividades de servicio
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prestado y que guardan relacion con las necesidades y deseos de esa
comunidad creada y sera imprescindible y necesaria en cuanto a los servicios
publicos ya que desafia la capacidad de dicha organizacién con el fin de
identificar las necesidades de la comunidad. A su vez, podemos decir que
también es uno de los indicadores de gestion relacionados al servicio y que
van de la mano con esa capacidad de instalacion, logrando asimismo
satisfacer las necesidades de la comunidad que requiere los servicios
requeridos por ley. La rendicién de cuentas se refiere a la adaptacion de
programas y actividades de servicio a las necesidades de la comunidad
(Hamon et al., 2022). La rendicion de cuentas se entiende como aquel
indicador de desempefio que describe la capacidad en si de las instituciones
publicas para cumplir con sus tareas y objetivos, asi como satisfacer las
necesidades de la comunidad. Es importante tener en cuenta que, no solo
responde dentro de un tiempo especifico, sino que la respuesta debe ser
oportuna y consistente, y se realiza en una forma legitima (Kwan-Chung et al.,
2022; Febres-Ramos y Mercado-Rey, 2020).

La empatia; proviene de esa capacidad de los empleados para ayudar a
resolver un problema planteado por los clientes, brindandoles una atencién
personalizada (Rabaa y Hala, 2022). La empatia tiene como finalidad el poder
comprender ese estado emocional de la otra persona, es la experiencia de
comprender el estado del otro desde su punto de vista o perspectiva, lo que
representa el ponerse en su lugar, sentir realmente lo que esta pasando el
otro, especialmente cuando lo ha pasado (Li et al., 2023). Esta se refiere a
esa reaccion que debe ser inmediata e inconsciente, y que pasa por encima
de la razdn y la inteligencia, permitiendo que uno de los individuos participe
afectivamente de la situacion del otro, logrando posicionarse en el lugar del
cliente, y es que esto permite ofrecer soluciones; por eso, hablamos de
empatia como una cualidad humana natural. Sin embargo, esta puede
desarrollarse mas o0 menos en una personay trabajarse para que funcione en
las conexiones sociales y se convierta en un habito (Calderon y Quispe, 2022).
A su vez, requiere el poder desarrollar habilidades, asi como valores entre los
gue destacamos contar con la escucha atenta y activa, la solidaridad, la
comprension y también la tolerancia, creando relaciones sanas y corteses que

favorecen la armonia social. Esta capacidad permite que como empleado
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muestre comprension, pueda interactuar con las personas de su entorno y
lograr llevar a cabo la construccion de una relacion sdlida y duradera, porque
solo haciendo sentir escuchados a los clientes fomentan a su vez el respeto y
compresion en determinados momentos ante los requisitos que marca el
cliente y la importancia que le da (Kwan-Chung et al., 2022). Es la habilidad
en la que los colaboradores muestran que han entendido las necesidades de
los clientes y, en base a ello, brindan una respuesta adecuada, logran detectar
las necesidades demostrando una gran comprension y ayudando al mismo,
enfocandose en lograr este objetivo, siendo inclusive capaces de poder
cambiar alguna experiencia negativa o percepcion previa que haya tenido el
cliente dando como resultado que el mismo pueda optar por dar una nueva
oportunidad. Para que esto sea posible, es necesario que el mismo
colaborador evite llevar a cabo la realizacion de juicios previos ante las
actitudes del cliente que manifieste una duda, consulta o reclamo y es que ello
puede agrandar el malestar en lugar de darle una solucion (Xin-Xin & Zhen-
Yu, 2022; Peia et.al. 2022; Calsina et. al. 2022).

A continuacion, se describe la teoria general de las variables del estudio.
Las teorias que respaldan esta investigacion correspondiente a la calidad del
servicio, se puede mencionar la teoria institucional promulgada por Zucker
(1987), donde se afirma que las empresas y las organizaciones cuentan con las
regulaciones de las directrices estatales o privadas con estandares validos y
requisitos gubernamentales, lo que puede conducir a un enfoque de otra
perspectiva y no a la vision original de la empresa (Pires et al., 2020).

La teoria de los recursos y habilidades financiadas por Powell en 1995
explic6 que existen dimensiones importantes para lograr resultados
satisfactorios como liderazgo, habilidades organizacionales, capacitaciéon y
responsabilidad. Esta teoria se combina con el hecho de contar con un control y
recursos principales que determinen la misma compaifia para lograr el éxito,
combinando capacidades, coordinacion, integracion y trabajo en equipo para
lograr una buena posicion y competitividad dentro del mercado (Hernandez
Palma et al., 2019).

Con respecto al desempefio organizacional, la teoria de la estrategia
propuesta por Taylor menciona en 1911, que la naturaleza multidimensional se

basa y tiene un concepto muy amplio, porque; inicialmente se propuso que la

18



compafiia solo podia cumplir sus objetivos, lo que significaba que se
consideraban incorrectos, debido a que las empresas deben tener objetivos y
submetas, utilizando un buen desempefio organizacional a través del método de
medicion apropiado para verificar que se esté llevando a cabo un buen trabajo
(Barradas et al., 2021).
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion: El estudio es bésico, porque a través de él se

pretende realizar la comprension e incrementar el saber (conocimiento)

respecto a un campo (Hadi et al., 2023).

3.1.2. Disefio de investigacién

El disefio de la investigacion es no experimental, porque este tipo de
investigacion no saca conclusiones definitivas ni trabaja datos a
mediante acciones Yy reacciones repetidas en un ambiente
controlado. permitiendo producir resultados interpretables (Ruiz y
Valenzuela, 2022).

La investigacion es descriptiva debido a que esta es la mejor manera
de recopilar datos que permitan exhibir la relacién y descripcion de
una realidad. Generalmente es utilizada previo a un experimento que
posibilite conocer lo que puede ser manipulado e integrar al
experimento (Hadi et al., 2023).

Correlacional, porque el objetivo es combinar variables desempefio
laboral y calidad de servicio utilizando pruebas estadisticas (Ruiz y
Valenzuela, 2022).

De corte transversal, debido a que este tipo de investigacidén observa
a un grupo de personas o recopila los datos durante un periodo de

tiempo prolongado o corto (Hadi et al., 2023).

3.2. Variables y operacionalizaciéon

Variable 1: Desempefio laboral

Definicién conceptual, es la calidad del trabajo que cada empleado

aporta al desempefio de sus tareas diarias durante un determinado

periodo de tiempo (Navarro et al. 2021).

Definicion operacional, el instrumento contiene cuatro dimensiones:

Cualidades personales, habilidades laborales, habilidades en

evaluacion, aprendizaje en el ambiente laboral (Navarro et al. 2021).

Cada dimension cuenta con indicadores, seran medidas con escala de
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Likert. El instrumento cuenta con 26 items.

Indicadores son, comunicacion, empatia, motivaciéon, compromiso,
conocimiento, experiencia, horario, retroalimentacion, aprendizaje,
habilidades didacticas, incentiva, eficiente, objetivos, integracion,
estimulacion,  promueve, aspectos  éticos, requerimientos,
autoaprendizaje, retroalimentacién, progreso de aprendizaje,
calificacion, evaluacion, recurso humano, recursos materiales,

actividades practicas.

Escala de medicién para la presente investigacion es ordinal de tipo
Likert; con alternativas de respuestas.

Variable 2: Calidad de servicio

Definicion conceptual, se define como la percepcion causada por el
cliente, para cumplir con sus expectativas en el uso de este (Navarro
et al. 2021).

Definicion operacional, el instrumento contiene cuatro dimensiones:
tangibilidad, sensibilidad, fiabilidad, garantia, empatia (Navarro et al.
2021). Cada una de ella cuenta con indicadores y estas serdn medidas
por la encuesta de tipo Likert. Asimismo, cuenta con 27 items para

responder los objetivos del estudio.

Indicadores son, plataformas virtuales para realizar tramites
administrativos, presentacion del personal, entornos virtuales
implementados para las sesiones, recursos de apoyo en las sesiones;
relacion intima y dinamica entre personal y cliente; realizacion; ayuda;
informacion; preparacion; horas de trabajo; servicio; conocimiento;
comportamiento; ambiente; atencion; respeto; escucha; respuesta;
promesas; servicio; igualdad; horario; funcionamiento; atencion a las
dudas del cliente; respeto por los comentarios de los clientes;

paciencia en la curva de aprendizaje del cliente; escucha activa

Escala de medicion para la presente investigacién es ordinal de tipo
Likert.
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3.3. Poblacion, muestra, muestreo
3.3.1. Poblacion: La poblacion es conjunto finito o infinito de elementos que
tienen propiedades comunes y al que se extienden las conclusiones de
un estudio (Hadi et al., 2023). De acuerdo con lo anterior, para este
estudio la poblacion esta conformada por 400 clientes (estudiantes) del
ano 2023.

e Criterios de inclusioén:

- Clientes inscritos en los programas de educacion continua:
Contabilidad, Finanzas, Negocios en entornos digitales,
Comercial, Negocios internacionales y logistica integral,
Tecnologia de la informacion.

- Clientes inscritos en la modalidad online

- Clientes inscritos en la sede de Lima

- Clientes que manifiesten el deseo tener participacion en el
estudio

- Clientes que acepten el consentimiento informado

e Criterios de Exclusion:
- Clientes inscritos en la modalidad presencial
- Clientes que no estén inscritos en la sede de Lima
- Clientes que no deseen patrticipar en el estudio

- Clientes que no acepten el consentimiento informado

3.3.2. Muestra: La muestra es un subconjunto representativo y acotado
formado por la poblacion a la que se quiere llegar (Ruiz y Valenzuela,
2022). La muestra para la presente investigacion fue no probabilistica
por lo que seran 93 clientes inscritos en Programa de Educacion

Continua.

3.3.3. Muestreo: El muestreo es no probabilistico por conveniencia debido a
que el investigador puede elegir arbitrariamente cuantos participantes
puede tener el estudio. Para ello se consideran los siguientes criterios

de inclusion: estudiantes que manifiesten el deseo tener participacion en
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el estudio, que no se encuentren enfermos, firmen el consentimiento
informado, los que estudien en la sede de Lima.
3.3.4 Unidad de analisis: un cliente inscrito en Programa de Educacion

Continua.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica empleada por la investigacion fue la encuesta, la misma que es
considerada una herramienta de investigacion que permite realizar una
investigacién detallada para recolectar informacién que fortalece las
hipotesis planteadas en el estudio (Ruiz y Valenzuela, 2022). Asimismo, el
instrumento que fue utilizado es el cuestionario, por ser pertinente al
momento de recolectar los datos utilizados para medirlos (Hadi et al.,
2023). El instrumento recopilara la informacién necesaria para medir las
variables desemperio laboral y calidad de servicio.
La validez del instrumento es la capacidad de un instrumento para medir
de manera significativa (Hadi et al., 2023). Por tanto, dicho instrumento fue
validado gracias a la revision de tres jueces expertos en la materia (anexo
6), y la confiabilidad fue determinada mediante el Alfa de Cronbach. En
relacion con la confiablidad se aplico el instrumento a una poblacion piloto
la cual consta de 15 clientes con caracteristicas similares a la muestra
empleada para la investigacion. Para ello se envié dicho cuestionario
mediante un formulario de Google Chrome con la finalidad de que los
participantes puedan llenar y asi procesar los datos a fin de poder

determinar la confiabilidad del instrumento.

Al efectuar la prueba piloto a una poblacién de 15 estudiantes de similares
caracteristicas al estudio, la variable desempefio laboral mostré un alfa de
Cronbach con resultado de 0.959 y para la variable calidad de servicio

0,962, demostrando una confiabilidad de buena (anexo 5).

3.5. Procedimientos
Identificadas las variables de estudio, se busc6 la informacion documental
la cual permiti6é redactar las bases tedricas de la investigacion. Se procedio

a crear un instrumento de recoleccion de la informacion y esta fue enviada
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a los expertos en la materia a fin de que realizaran la validacion de
contenido. Luego, se buscé a una poblacién piloto (15 personas) con
caracteristicas similares a la de la investigacion para que respondan las
preguntas y asi mediante el uso del SPSS se determiné la fiabilidad del
instrumento. Una vez determinada a confiabilidad y validez, se procedi6
aplicar el instrumento a la poblacion en estudio, a fin de determinar las

conclusiones y recomendaciones.

3.6. Método de andlisis de datos
El método desarrollado para el andlisis de informacién se llevé mediante a
estadistica descriptiva. Para ello, se empled una base de datos Excel y el
paquete estadistico SPSS. Una vez se obtuvieron las tablas, se procedi6 a
realizar el analisis descriptivo, para luego proceder a contrastar las

hipotesis mediante la estadistica inferencial.

3.7. Aspectos éticos
Se consider6 lineamientos del Codigo de Etica en Investigacion de la
Universidad César Vallejo publicados bajo el Reglamento del Consejo
Universitario N.° 0340-2021/UCV, asi como la aplicacion de la norma APA
durante toda la redaccion del documento, con la finalidad de realizar el
correcto citado y paréafrasis de la informacion tomada de libros y articulos
cientificos, respetando la propiedad intelectual de los autores citados.
Asimismo, son confidenciales los datos personales de los participantes del

estudio y se respetara el derecho a participar en la investigacion.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados Descriptivos

Es importante destacar que se desarrolla en el siguiente apartado un analisis
descriptivo de las variables desempefio laboral y calidad de servicio a partir de

los resultados arrojados en el procesamiento de los datos, estos se exponen.

Tabla 1

Resultados descriptivos del desempefio laboral y la calidad de servicio

Calidad de servicio

Malo Regular Bueno Total
25 1 0 26
Deficiente
% 26,9% 1,1% 0,0% 28,0%
. 0 25 13 38
Desempefio laboral Regular
% 0,0% 26,9% 14,0% 40,9%
o 0 12 17 29
Eficiente
% 0,0% 12,9% 18,3% 31,2%
n 25 38 30 93
Total
% 26,9% 40,9% 32,3% 100,0%

En funcién a la Tabla 1, se observa un 28% de los participantes encuestados
consideraron que existe un nivel deficiente en el desempefio laboral; de igual
forma, el 40,9% indicaron un nivel regular y el 31,2% de los participantes se
inclinaron por un nivel eficiente. Por otra parte, se comprueba que un 26,9% de
los participantes manifestaron encontrarse un nivel malo en cuanto a la calidad
de servicio, del mismo modo, el 40,9% lo sefialaron de nivel regular. Por ultimo,
el 32,3% lo percibieron con un nivel bueno. Contrastando los datos en los cruces
de las variables, se destaca que el 26,9% de los clientes ubicaron en un nivel
deficiente el desempefio laboral, y por lo tanto es mala la calidad de servicio;
también existe un 26,9% que vieron un nivel regular en cuanto al desempefio
laboral, lo que hace que la calidad de servicio sea regular. Para terminar, el
18,3% de los participantes sostuvieron que el desempefio laboral es eficiente y

por la misma razén la calidad de servicio es buena.
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Tabla 2

Resultados descriptivos del desempefio laboral y la tangibilidad

Tangibilidad
Malo Regular Bueno Total
o n 22 4 0 26
Deficiente
% 23, 7% 4,3% 0,0% 28,0%
~ n 0 25 13 38
Desempefio laboral Regular
% 0,0% 26,9% 14,0% 40,9%
o 0 22 7 29
Eficiente
% 0,0% 23,7% 7,5% 31,2%
n 22 51 20 93

Total
%

23,7%

54,8%

21,5%

100,0%

En referencia con la Tabla 2, se describe que un 23,7% de los participantes que

fueron encuestados colocaron en un nivel mala la tangibilidad; por otro lado, un

54,8% y 21,5% de estos estimaron de niveles regular y bueno respectivamente.

En relacion con el analisis de la diagonal principal, se constata que un 23,7% de

los clientes consideraron de nivel deficiente el desempefo laboral y en esa

misma proporcion la tangibilidad en un nivel malo. Del mismo modo, se observa

el desempeiio laboral de nivel regular en un 26,9% y esto conlleva que la

tangibilidad sea regular en la misma proporcion. Para concluir, se refleja un 7,5%

de los clientes los cuales conciben de nivel eficiente el desemperio laboral y como

tal esto hace que la tangibilidad sea de nivel bueno.
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Tabla 3

Resultados descriptivos del desempefio laboral y la sensibilidad

Sensibilidad
Malo Regular Bueno Total
o n 26 0 0 26
Deficiente
% 28,0% 0,0% 0,0% 28,0%
~ n 1 26 11 38
Desempefio laboral Regular
% 1,1% 28,0% 11,8% 40,9%
- 0 10 19 29
Eficiente
% 0,0% 10,8% 20,4% 31,2%
n 27 36 30 93

Total
%

29,0%

38,7%

32,3%

100,0%

Puede evidenciarse en la Tabla 3, un 29% de los participantes que fueron

encuestados precisaron de nivel malo la sensibilidad; al mismo tiempo, el 38,7%

y 32,3% de los encuestados resaltaron los niveles de regular y bueno

respectivamente. En correlacién al estudio de la diagonal principal, se denota el

28% de clientes ubicaron como deficiente al desempefio laboral y esto genera

gue la sensibilidad tenga el nivel malo. Posteriormente, se observa el desempeiio

laboral que se encuentra en un nivel regular con resultados de 28%, lo que hace

que la sensibilidad sea regular en esa misma cifra. Para terminar, existe un

20,4% de clientes que estimaron de nivel eficiente el desempefio laboral y, por

tanto, su sensibilidad se encuentra en un nivel bueno.
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Tabla 4

Resultados descriptivos del desempefio laboral y la fiabilidad

Fiabilidad
Malo Regular Bueno Total
o 23 3 0 26
Deficiente
% 24,7% 3,2% 0,0% 28,0%
n 3 18 17 38
Desempefio laboral Regular
% 3,2% 19,4% 18,3% 40,9%
o 0 17 12 29
Eficiente
% 0,0% 18,3% 12,9% 31,2%
n 26 38 29 93
Total
% 28,0% 40,9% 31,2% 100,0%

En conformidad con la Tabla 4, se muestra que el 28% de los encuestados

posicionaron la fiabilidad de nivel malo; en tal sentido, el 40,9% vy el 31,2% de los

mismos presentaron niveles regular y malo en el orden dado. Al evaluar los datos

de la diagonal principal, se tiene un 24,7% de cliente que indicaron de nivel

deficiente el desempefio laboral y en esa misma relacion la fiabilidad se encontro

en el nivel malo. Asi pues, se evidencia que el desempefio laboral muestra un

nivel regular de 19,4% y como tal, la fiabilidad es regular en esa misma

proporcion. Finalmente, se tiene un 12,9% de participantes que consideraron

eficiente al desempeifio laboral y, por lo tanto, obteniendo niveles con resultados

buenos en fiabilidad.

28



Tabla 5

Resultados descriptivos del desempefio laboral y la garantia

Garantia
Malo Regular Bueno Total
o n 21 5 0 26
Deficiente
% 22,6% 5,4% 0,0% 28,0%
. 11 20 7 38
Desempefio laboral Regular
% 11,8% 21,5% 7,5% 40,9%
o 0 14 15 29
Eficiente
% 0,0% 15,1% 16,1% 31,2%
n 32 39 22 93
Total
% 34,4% 41,9% 23,7% 100,0%

Se puntualiza en la Tabla 5, que el 34,4% de los clientes encuestados sefialaron
gue la garantia cuenta con un nivel malo; incluso, el 41,9% y 23,7% de los
mismos resaltaron niveles de regular y bueno respectivamente. Comparando los
resultados de la diagonal principal, se establece que 22,6% de clientes
manifestaron que el desempefio laboral es deficiente, y en ese mismo sentido
hace que la garantia tenga un nivel malo. Por otro lado, se observa el desempefio
laboral con un nivel de resultados regular con 21,5% vy, por lo tanto, la garantia
es regular en la misma cantidad. Para terminar, existe un 16,1% de clientes que
afirmaron que el desempefio laboral era eficiente, y, por lo tanto, la garantia

muestra niveles de bueno.
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Tabla 6

Resultados descriptivos del desempefio laboral y la empatia

Empatia
Malo Regular Bueno Total
o n 26 0 0 26
Deficiente
% 28,0% 0,0% 0,0% 28,0%
~ n 3 27 8 38
Desempefio laboral Regular
% 3,2% 29,0% 8,6% 40,9%
o 0 11 18 29
Eficiente
% 0,0% 11,8% 19,4% 31,2%
n 29 38 26 93
Total
% 31,2% 40,9% 28,0% 100,0%

Observando la Tabla 6, un 31,2% de los participantes que contestaron sefialaron

un nivel malo la empatia; ademas, el 40,9% y 28% de estos presentaron niveles

regular y bueno en el orden respectivo. Tomando en cuenta los datos de la

diagonal principal, se tiene un 28% de participantes que indicaron que tienen

nivel deficiente de desempefio laboral y en esa misma relacion su empatia es

malo. Por otra parte, se observa el desempefio laboral en un nivel regular de 29%

y esto supone que la empatia sea regular en esta misma cantidad. Por ultimo, se

tiene un 19,4% de clientes que consideraron de manera eficiente el desempefio

laboral y en ese mismo sentido la empatia tiene niveles de bueno.
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4.2. Resultados inferenciales

Prueba de normalidad

Ho: Los datos se distribuyen normalmente

Ha: los datos no se distribuyen normalmente

Reglas de aceptacion:

Si la significancia es menor a 0.05, los datos se distribuyen normalmente y se

utiliza la correlacion de Pearson; en caso contrario se utiliza la correlacion de

Pearson.
Tabla 7

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico gl Sig.
V1 Desemperio laboral 0,187 93 0,000
V2 Calidad de servicio 0,184 93 0,000
V1 D1 Cualidades personales 0,125 93 0,001
V1 D2 Habilidades laborales 0,116 93 0,004
V1 D3 Habilidades de evaluacién 0,175 93 0,000
V1 D4 Aprendizaje en el ambiente laboral 0,152 93 0,000
V2 D1 Tangibilidad 0,180 93 0,000
V2 D2 Sensibilidad 0,171 93 0,000
V2 D3 Fiabilidad 0,219 93 0,000
V2 D4 garantia 0,121 93 0,002
V2 D5 empatia 0,150 93 0,000

En la Tabla 7, se visualiza dicha prueba de normalidad, que indica una muestra

de 93, y al ser mayor a 50, se analiz6 mediante el estadistico Kolmogorov-

Smirnov. Hay que precisar que, los valores de la significancia en su totalidad son

menores a 0,05. Esto implica que dichos datos analizados no presentaron una

distribuciéon normal y es por esta razon, que se aplicé la prueba no paramétrica,

el estadistico Rho de Spearman.
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Prueba de hipotesis general
Dado que los datos analizados no corresponden al supuesto de normalidad, se
recomienda utilizar el estadistico rho de Spearman para realizar las

comparaciones hipotéticas que se describen a continuacion.

Hipo6tesis Nula (Ho)

Ho: El desempefio laboral no tiene relacion significativa con la calidad de servicio
en la modalidad online de los colaboradores de una institucion educativa de Lima
- 2023.

Hipotesis Alterna (Ha)

Ha: El desempefio laboral tiene relacion significativa con la calidad de servicio en
la modalidad online de los colaboradores de una institucion educativa de Lima -
2023.

Reglas de aceptabilidad

Si la sig. < 0.05, se aprueba la Ha.

Si la sig. > 0.05, se aprueba la Ho,

Tabla 8

Contrastacion de la hipétesis general

Desempefio Calidad de

laboral servicio

Desempeifio laboral Coeficiente de 1,000 0,797
correlacion

Sig. (bilateral) . 0,000

Rho de N 93 93

Spearman Calidad de servicio Coeficiente de 0,797 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) 0,000
N 93 93

Nota: **. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Un analisis general de contraste de hipotesis (Tabla 8) reporté una alta
correlaciéon positiva (sig.=0.000; r=0.797). Por ello es por lo que se acepta la

hipotesis alternativa y, como consecuencia, se rechaza la hipétesis que es nula.

32



Prueba de Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1

Hipotesis Nula (Ho)
Ho: El desempefio laboral no cuenta con una relacion significativa con la
tangibilidad en la modalidad online de los colaboradores de una institucion

educativa de Lima - 2023.

Hipotesis Alterna (Ha)

Ha: El desempefio laboral cuenta con una relacion significativa con la tangibilidad
en la modalidad online de los colaboradores de una institucién educativa de Lima
- 2023.

Tabla 9

Contrastacion de la hipotesis especifica 1

Desempefio o
\aboral Tangibilidad

Desempeifio laboral Coeficiente de 1,000 0,678"
correlacion

Sig. (bilateral) . 0,000

Rho de N 93 93

Spearman Tangibilidad Coeficiente de 0,678" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) 0,000
N 93 93

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

La Tabla 9 muestra los resultados de una comparacién especifica de la Hipétesis
1, asumiendo una asociacion moderadamente positiva (sig.=0.000; r=0.678). Es
por ello que, se acepta la hipétesis Ha y a su vez, es rechazada la hipétesis nula
Ho.

33



Hipotesis especifica 2

Hipo6tesis Nula (Ho)

Ho: El desempefio laboral no cuenta con una relacién significativa con la
sensibilidad en la modalidad online de los colaboradores de una institucion

educativa de Lima - 2023.

Hipotesis Alterna (Ha)

Ha: El desempefio laboral cuenta con una relacion significativa con la sensibilidad
en la modalidad online de los colaboradores de una institucién educativa de Lima
- 2023.

Tabla 10
Contrastacion de la hipotesis especifica 2

Desempefio
\aboral Sensibilidad

SUMATORIA V1 Coeficiente de 1,000 0,784™
Desempeifio laboral correlacion

Sig. (bilateral) . 0,000

Rho de N 93 93

Spearman SUMA V2 D2 Coeficiente de 0,784 1,000
Sensibilidad correlacion

Sig. (bilateral) 0,000
N 93 93

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

De conformidad con la Tabla 10, se revela la contrastacion de la hipétesis
especifica 2, la cual esgrime que hay una relacion positiva alta (sig.=0,000;
r=0,784). De esta manera, se afirma la aceptacion de hipotesis Ha, y rechazamos

la hipétesis que es nula Ho.
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Hipotesis especifica 3

Hipo6tesis Nula (Ho)

Ho: El desempefio laboral no cuenta con una relacién significativa con la
fiabilidad en la modalidad online de los colaboradores de una institucion
educativa de Lima - 2023.

Hipotesis Alterna (Ha)

Ha: El desempefio laboral cuenta con una relacion significativa con la fiabilidad
en la modalidad online de los colaboradores de una institucion educativa de Lima
- 2023.

Tabla 11

Contrastacion de la hipétesis especifica 3

Desempefio o
\aboral Fiabilidad

Desempefio laboral Coeficiente de 1,000 0,710
correlacion

Sig. (bilateral) . 0,000

Rho de N 93 93

Spearman Fiabilidad Coeficiente de 0,710™ 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) 0,000
N 93 93

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

En la Tabla 11, se demuestra el contraste que existe de la hipotesis especifica
3, la Sig. lograda de 0,000 ésta es < 0.05, motivo por el cual, es aceptada la Ha,
Por otro lado, el coeficiente arrojado es 0,710 y la magnitud conforme la Tabla 9

es una relacion positiva alta.
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Hipotesis especifica 4

Hipo6tesis Nula (Ho)

Ho: El desempefio laboral no cuenta con una relacion significativa con la garantia

en la modalidad online de los colaboradores de una instituciéon educativa de Lima

- 2023.
Hipotesis Alterna (Ha)

Ha: El desempefio laboral cuenta con una relacion significativa con la garantia

en la modalidad online de los colaboradores de una institucion educativa de Lima

- 2023.

Tabla 12
Contrastacion de la hipotesis especifica 4

Desempefio
laboral Garantia

Desempeifio laboral Coeficiente de 1,000 0,716
correlacion

Sig. (bilateral) 0,000

Rho de N 93 93

Spearman garantia Coeficiente de 0,716™ 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) 0,000
N 93 93

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

Enla Tabla 12, podemos observar la presencia de la contrastacién de la hipétesis

especifica 4, obteniendo una Sig. de 0,000 menor que < 0.05, razon por la cual,

se confirma la Ha, En este sentido, el coeficiente resulto de 0,716 y la magnitud

respecto a la tabla 9 es una relacion positiva alta.
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Hipotesis especifica 5

Hipo6tesis Nula (Ho)

Ho: El desempefio laboral no cuenta con una relacién significativa con la empatia

en la modalidad online de los colaboradores de una instituciéon educativa de Lima

- 2023.
Hipotesis Alterna (Ha)

Ha: El desempefio laboral cuenta con una relacion significativa con la empatia

en la modalidad online de los colaboradores de una institucion educativa de Lima

- 2023.

Tabla 13

Contrastacion de la hipétesis especifica 5

Desempefio i
laboral .

Desempeifio laboral Coeficiente de 1,000 0,795
correlacion

Sig. (bilateral) 0,000

Rho de N 93 93

Spearman Empatia Coeficiente de 0,795™ 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) 0,000
N 93 93

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

En referencia a la Tabla 13, podemos evidenciar la contrastacion de la hipétesis

especifica 5, la que permite concluir la existencia de una relacion positiva alta

(sig.=0,000; r=0,795). De esta manera, se acepta la hip6tesis Ha, y rechazamos

la hipotesis nula Ho.
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V. DISCUSION

Algunas limitaciones identificadas a través de la encuesta hacen referencia a la
aplicacion del instrumento, el mismo que present6 dificultades al momento de la
aplicacion ya que algunos estudiantes no contaban con la tecnologia necesaria
gue les permitiera llevar a cabo la resolucién de la encuesta, por tanto, en
algunos casos se consultaron via telefonica o de forma presencial, asi como el
desarrollo de analisis de los datos en el paquete estadistico SPSS.

De acuerdo con los resultados descriptivos del objetivo general el cual
es determinar la relacion entre el desempefio laboral y la calidad de servicio en
la modalidad online de los colaboradores de una institucion educativa de Lima —
2023, se evidencia que el 28% de los clientes encuestados sintieron que se estan
desempeinando en un nivel deficiente en el trabajo. Asimismo, el 40,9% de los
participantes mostraron niveles normales y el 31,2% de los participantes
tendieron a niveles eficientes.

Por otro lado, los calculos inferenciales permitieron concluir que el
desempeifio laboral tiene una relacién significativa con la calidad de servicio en
las modalidades en linea de los empleados de las instituciones educativas de
Lima en el 2023. Si la significancia es 0.000, r= 0.797, esto significa que la
correlacion es positiva. Estos resultados son similares al trabajo de Xin-Xin y
Zhen-Yu (2022) el estudio concluy6 con un valor p de 0,001 que los puntajes de
calidad del servicio percibidos por el cliente eran buenos dados los puntajes
expresados en las resefas en linea y las calificaciones consideradas.

Otro estudio de Fernandez y Ruiz (2022) concluy6 que el 60% reportd
gue la satisfacciéon laboral tiende a afectar el desempefio laboral. Igualmente,
estos resultados se basaron en la teoria de Navarro et al. (2021), quienes
afirmaron que el desemperio laboral se entiende como la calidad del trabajo al
gue contribuye cada empleado en el desempefio de sus tareas diarias en un
periodo de tiempo determinado.

Por otro lado, Santos et al. (2023) hallaron que el desempefio laboral es
un recurso humano y nos ayuda a comprender coOmo prospera una persona en
ese rol. El desempefio laboral es el resultado que el empleador considera cuando
el empleado realiza las actividades que le son asignadas (Zaragoza et. al. 2023).
Se trata de la eficacia, la calidad y la eficiencia de su trabajo. El desempefio
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también afecta la forma en que evaluamos el valor de un empleado para la
organizacion. Asimismo, las cualidades humanas son los rasgos o
caracteristicas basicas que definen a los individuos y los hacen unicos y
exclusivos a nivel mental, social y emocional. Estos rasgos pueden ser innatos
o aprendidos. Es decir, estas son las caracteristicas que distinguen a los
humanos de otras especies y los hacen Unicos en sus acciones. Su valoracion
depende del contexto cultural y social, ya que se clasifican en caracteristicas
negativas o positivas, respectivamente (Pashanasi et.al. 2021).

Respecto con los resultados descriptivos del objetivo especifico 1 en cual
es determinar la relacion entre el desempefio laboral y la tangibilidad en la
modalidad online de los colaboradores de una institucion educativa de Lima,
2023, muestra que el 23,7% de los clientes encuestados calificaron un nivel malo
la tangibilidad. Por otro lado, el 54,8% y el 21,5% la calificaron como regular y
bueno respectivamente. Contrastando la hipoétesis, se concluye que, en la
modalidad en linea, el desempefio laboral tiene un vinculo importante con la
concrecion del personal en las instituciones educativas de Lima — 2023. La
significacion es 0,000, r=0,678, lo que indica una asociacion moderadamente
positiva.

Estos resultados son similares al trabajo de Baltazar-Gémez et al.
(2022), los autores encontraron que las correlaciones estadisticas significativas
entre las variables descritas, asi como el desarrollo de estrategias de integracion
positiva, el reconocimiento de la experiencia dentro de las instituciones de salud
y la provision de condiciones para el desarrollo profesional son factores
importantes para el desempefio laboral ya que tienen un impacto en el
desempeiio y la calidad de servicio de ofrecido.

Estos resultados también se basan en la teoria de Rabaa y Hala (2022)
preocupado por la calidad del servicio consistente en el reconocimiento de que
cumple con las expectativas del cliente al momento de utilizar el servicio.
Ordofiez-Velez & Zaldumbide-Peralvo (2020) afirmaron que la calidad del
servicio es un modelo de planificacién estratégica enfocado a comprender la
satisfaccion del cliente con el servicio durante el proceso de compra, analizando
las brechas entre la experiencia de servicio al cliente y sus expectativas.
Asimismo, las habilidades laborales son un conjunto de habilidades,
competencias, caracteristicas, habilidades y en algunos casos conocimientos
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propios de las personas. Por lo que las competencias laborales se nutren,
desarrollan y adquieren a lo largo de la vida y que el paradigma de aprender o
formarse en la primera etapa de la vida y seguir trabajando en la siguiente no
perdurara (Santos et al., 2023).

Respecto a los resultados descriptivos correspondiente al objetivo
especifico 2, determinar la relacion entre el desempefio laboral y la sensibilidad
en la modalidad online de los colaboradores de una institucién educativa de
Lima, 2023, se puede evidenciar que el 29% de los clientes encuestados
manifestaron un bajo nivel de sensibilidad; sin embargo, un nivel regular fue
destacado por el 38,7% y un buen nivel por el 32,3%. Contrastando la hipotesis
planteada en la investigacion, se hallé que el desemperio laboral tiene relacion
significativa con la sensibilidad en la modalidad online de los colaboradores de
una institucion educativa de Lima - 2023.

La significacion fue de 0,000 y r=0,784, lo que muestra que la relacion
positiva es alta. Estos resultados son similares al estudio de Diaz (2020), que
encontrd que el desempefio de los colaboradores afectaba directamente la
calidad del servicio universitario. De igual forma, estos resultados se basaron en
la teoria de Rabaa y Hala (2022), segun el cual la sensibilidad es la capacidad
del sistema nervioso para percibir cambios en el medio externo y en nuestro
cuerpo a través de los cinco sentidos.

De acuerdo con los resultados descriptivos del objetivo especifico 3
determinar la relacion entre el desempefio laboral y la fiabilidad en la modalidad
online de los colaboradores de una institucion educativa de Lima, 2023, se puede
evidenciar que el 28% de los clientes posicionaron la fiabilidad con un nivel malo.
En este sentido, el 40,9% y el 31,2% obtuvieron valores regular y malo,
respectivamente. Segun los resultados inferenciales, el desempefio laboral tiene
relacion significativa con la fiabilidad en la modalidad online de los colaboradores
de una institucion educativa de Lima — 2023, dado que la significancia alcanzada
es 0,000 y el coeficiente obtenido es 0,710, cuya magnitud es una asociacién
muy positiva.

Estos resultados son similares al estudio de Huaylla (2022), logrando
demostrar la existencia de una asociacion que es positiva entre las dos variables
descritas, por lo que la significancia bilateral de ambas variables resulta menor

a 0.005. Estos resultados también se basan en la teoria de Rabaa y Hala (2022),
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revelando esta fiabilidad. La empresa puede brindar un excelente servicio y una
respuesta oportuna a los clientes desde el principio e infundir confianza en la
marca. Por tanto, este es el resultado de crear una empresa que se convierte en
cultura de empresa y en el entorno que la rodea. Por su parte, la evaluacion de
habilidades es importante no solo para los empleados y los desempleados que
buscan trabajo, sino también para las empresas. Esta caracteristica permite a
una empresa empoderar a los empleados y confiarles actividades y tareas que
coincidan con sus talentos, personalidad o intereses que los distinguen de los
demas (Xin-Xin & Zhen-Yu, 2022).

Respecto a los resultados descriptivos correspondiente al objetivo
especifico 4, determinar la relacion entre el desempeiio laboral y la garantia en
la modalidad online de los colaboradores de una institucion educativa de Lima,
2023, se puede ver que el 34,4% de los clientes encuestados sefialaron que la
garantia cuenta con un nivel malo. El 41,9% y el 23,7% destacan niveles de
regular y bueno respectivamente. Luego de realizar el analisis inferencial se pudo
evidenciar que el desempefio laboral tiene relacion significativa con la garantia
en la modalidad online de los colaboradores de una institucion educativa de Lima
— 2023, obteniendo una significancia de 0,000 y un coeficiente de 0,716, lo que
indica una asociacion altamente positiva.

Los resultados arrojan una similitud al estudio de Longa (2020), donde
concluy6 en 2017 que el desemperio del personal no afecté la calidad del servicio
en el &rea de logistica en la Universidad Nacional de Cajamarca. Este resultado
se basa en la teoria de Rabaa y Hala (2022) quien mencioné su Garantia, que
se encuentra relacionada en la medida que al cliente se le proporcione un
servicio con las garantias correctas, sumado a la actitud del personal y
demostrando el conocimiento de un area determinada y con el aseguramiento
de brindar con rapidez por parte de la organizaciébn adecuadamente, asi como
resolver los requisitos, logrando que el servicio se ejecute segun lo pactado
(Rabaay Hala, 2022; Tinco, 2022). Por otro lado, Malpartida-Meza et al., (2022),
demostraron lo importante del cumplimiento en todo momento las promesas a
los clientes logrando garantizar resultados con cero errores al responder a las
solicitudes de los servicios que realiza.

Respecto a los resultados descriptivos correspondiente al objetivo
especifico 5 determinar la relacion entre el desempefio laboral y la empatia en la
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modalidad online de los colaboradores de una institucion educativa de Lima,
2023, se puede evidenciar que el 31,2% de los clientes encuestados sefalaron
en un nivel malo la empatia; ademas, el 40,9% y 28% de estos presentaron
niveles regular y bueno en el orden respectivo. El desempeiio laboral guarda una
relacion significativa con la empatia en la modalidad online de los colaboradores
de una institucidon educativa de Lima - 2023. La significancia fue de 0.000 y
r=0,795 la cual concluye que existe una relacién positiva alta.

Se evidencia que dichos resultados cuentan con una similitud a la
investigacién de Ydrogo (2022). El autor concluyé al aplicar la prueba Pearson y
con una correlacion de 0.608 que si existia relacion significativa entre ambas
variables. Estos resultados se basaron en la teoria Rabaa y Hala (2022) pues
sostiene que la empatia; proviene de esa capacidad de los empleados para
ayudar a resolver un problema planteado por los clientes, brindandoles una
atencion personalizada; mientras que Kwan-Chung et al., (2022) sostiene que el
empleado muestra comprension, los requisitos que marca el cliente y la
importancia que le da. las habilidades personales, sociales y técnicas permiten
gue logre un desarrollo integral-profesional en una situacion en la que se deben
crear puestos de trabajo a través de estrategias empresariales y colaborativas
(Campo et al., 2021).

La actual investigacion, con un disefio no experimental, descriptiva,
correlacional, permitié determinar la relacion entre el desempefio laboral y la
calidad de servicio en la modalidad online de los colaboradores de una institucion
educativa de Lima, por lo que estos resultados pueden ser tomados en
consideracion en futuras investigaciones con caracteristicas similares.

En cuanto a la fortaleza encontrada en la metodologia, se puede
mencionar el material bibliografico encontrado para el desarrollo de la
investigacién en las diferentes bases de datos, revistas indexadas, tesis, libros,
estas fueron utilizadas como sustento para el desarrollo del marco tedrico de la
investigacién. Asimismo, la colaboraciéon de los clientes para responder la
encuesta enviada por Google forms empleando el WhatsApp como medio para
solicitar la participacion de estos, finalmente, la firma del consentimiento

informado de todos los participantes del estudio.
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En cuanto a las debilidades encontradas en la metodologia utilizada, se
puede mencionar la falta de conocimiento de los clientes referente las variables
en estudio, por tanto, solicitaban a la investigadora explicacion de algunos
términos empleados en el instrumento de recoleccién de informacién, la
inseguridad de los clientes al llenar la encuesta ya que manifestaban no querer
presentar problemas con el personal en estudio o que los resultados
repercutieran en el desempefio académico. Asimismo, el desconocimiento del
uso de la herramienta para la responder las preguntas planteadas en la

investigacion.

En cuanto a la relevancia, la investigacion permitié conocer a la empresa
la apreciacion del desempefio laboral de los colaboradores desde el punto de la
vista del cliente considerando comunicacion impartida en clases, empatia ante
la resolucion de conflictos o problemas de los clientes, motivacién al explicar el
contenido de las clases, compromiso con los estudiantes y organizacional de
cada uno de los docentes, conocimiento que emplea cada uno de los
colaboradores durante el desarrollo de las clases, experiencia reflejada en la
explicacion de los contenidos expuestos, cumplimiento del horario de clases,
oportuna retroalimentacion en los aprendizajes alcanzados, habilidades
pedagogicas, evaluacion objetiva hacia los clientes; todo ello con el propdsito

de mejorar la calidad del servicio de la organizacion.

En otras palabras, es necesario que la empresa emplee de forma
permanente y de forma regular la evaluacion del desempefio de los
colaboradores desde el punto de vista de cada uno de los estudiantes a fin de
poder medir la calidad del servicio prestado y en funcién a ellos establecer
mejoras y contar con factor adicional para ser mas atractivo a los clientes;

logrando la fidelizacién y recomendacién de cada uno de ellos.
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VI. CONCLUSIONES

Una vez
presente

concluye:

Primero:

culminada esta investigacién y conforme a los objetivos de la

investigacién, asi como con los datos que fueron recolectados se

Respecto al objetivo general, dado a que el resultado del coeficiente
de correlacion es de 0.797, siendo una correlacion alta positiva, se
concluye que el desemperio laboral tiene relacion significativa con la
calidad de servicio en la modalidad online de los colaboradores de

una institucion educativa.

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Respecto al objetivo especifico uno, dado a que el resultado del
coeficiente de correlacion es de 0.678, contando con una asociacion
moderadamente positiva, se toma como conclusion que el
desemperio laboral tiene relacién significativa con la tangibilidad en
la modalidad online de los colaboradores de una institucion

educativa.

Respecto al objetivo especifico dos, dado a que el resultado del
coeficiente de correlacion es de 0.784, obteniendo una correlacion
alta positiva, se puede concluir que el desempefio laboral tiene
relacién significativa con la sensibilidad en la modalidad online de los

colaboradores de una instituciéon educativa.

Respecto al objetivo especifico tres, dado a que el resultado del
coeficiente de correlacion es de 0.710, siendo una correlacion alta
positiva, se toma como conclusion que el desempefio laboral tiene
relacion significativa con la fiabilidad en la modalidad online de los
colaboradores de una institucion educativa.
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Quinto:

Sexta:

Respecto al objetivo especifico cuarto, dado a que el resultado del
coeficiente de correlacion es de 0.716, siendo una correlacion alta
positiva, se concluye que desempeiio laboral cuenta con una
relacion significativa con la garantia en la modalidad online de los

colaboradores de una institucion educativa.

Respecto al objetivo especifico quinta, dado a que el resultado del
coeficiente de correlacion es de 0.795, siendo una correlaciéon alta
positiva, se toma como conclusion que el desempefio laboral tiene
relacion significativa con la empatia en la modalidad online de los

colaboradores de una institucion educativa.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero

Se recomienda a la institucion realizar un monitoreo constante a los
colaboradores de la empresa a fin de encontrar las debilidades en los
colaboradores y asi poder crear estrategias que permitan mejorar el

servicio brindado en la institucion educativa.

Segundo

Tercero

Cuarto

Quinto

Se recomienda a la institucion educativa mejorar y fiscalizar el
funcionamiento de las plataformas virtuales, presentacion de los
colaboradores, los recursos utilizados por los docentes, asi como la
dinamica entre los colaboradores y el cliente.

Se recomienda a los colaboradores tener disposicién en solventar las
dudas de los clientes, asi como suministrar informacion requerida a los
clientes con la finalidad de solventar las necesidades educativas y la
disposicion para responder las preguntas cuando los clientes tienen

dudas.

Se recomienda al instituto contratar un sistema adecuado a sus
necesidades que permita contar con el control de conexién y control de
los colaboradores y estudiantes, con la finalidad de supervisar el inicio

y fin de las clases, asi como la asistencia de los clientes.

Se recomienda que la empresa pueda implementar encuestas de
satisfaccion a los clientes en tres momentos del curso, con la finalidad
de ir monitoreando la satisfaccién de los clientes y corregir las posibles

debilidades encontradas.
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Sexto
Se recomienda a la empresa cumplir con las ofertas proporcionadas al
cliente, supervisar el trato igualitario entre los docentes, asi como los

clientes; el cumplir y publicar los horarios establecidos.
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ANEXO 1. Matriz de operacionalizacion de variables
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE DESEMPENO LABORAL

Definicion conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores items Enigzlii?é?]e Niveles y Rangos
Es el conjunto de acciones organizadas de Es el nivel de medicién de la variable de Comunicaciéon 1
acuerdo con las mediaciones e interacciones desempefio del laboral la cual es medida a Empatia 2
pedagdgicas entre el conocimiento cientificoy el  través de dimensiones planteadas por Navarro L 3
conocimiento escolar, y con las mediaciones et al. (2021); el cual lleva por nombre Cualidades Motivacion 4
socioculturales y linguisticas. Navarro et al. Cualidades personales, habilidades laborales, personales Compromiso 5
(2021). habilidades de evaluacion, aprendizaje en el Experiencia 6
ambiente laboral. En consideracion a la Horario 7
investigacion denominada evaluacion del Retroalimentacion 8
desempefio laboral clinico: disefio y validacién Aprendizaje 9
de un instrumento. o . 10 Ordinal
Habilidades pedagdgicas 11 Desempefio
Incentiva 12 Nunca (1) laboral
Habilidades Eficiente 13 Casi nunca (2) Deficiente
| Objetivos 14 A veces (3) [48 — 67]
aborales ot e
Integracion 15 Casi siempre Regular
Promueve 16 4) [68 — 87]
Aspectos éticos 17 Siempre (5) Eficiente
Requerimientos 18 [88 — 106]
Autoaprendizaje 19
Retroalimentacion 20
Habilidades en Progreso de aprendizaje 21
evaluacion Calificacion 22
Evaluacion 23
Recurso humano 24
Aprendizaje en el Recursos materiales 25
ambiente laboral Actividades practicas 26




MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores items Escalas de Niveles y Rangos
medicién
La calidad del servicio es la Es el nivel de medicién de la variable de Plataformas virtuales 1
cualidad que resulta de la calidad de servicio la cual es medida a Presentacién del colaborador 2 Calidad del servicio
integracién de las través de dimensiones planteadas por Entornos virtuales [ 42"3";01
dimensiones de pertinencia, Rabaay Hala (2022): implementados para las 3 Regular
relevancia, eficacia interna, tangibilidad, sensibilidad, fiabilidad, Tangibilidad sesiones ofrecidas como parte [71- 93]
eficacia externa, impacto, garantia, empatia, en consideracion a la del servicio Bueno
suficiencia, eficiencia y investigacion evaluating educational Recursos de apoyo a las 4 [94 — 115]
equidad. (Rabaay Hala 2022). service quality among dentistry and sesiones de aprendizaje. e
nursing students with the SERVQUAL Relacion intima y dinamica entre Tangibilidad
model: A cross-sectional study. el colaborador y el cliente. [8M3'1°3]
Realizacion 6 Regular
Ayuda 7 [1|34u; nlf]
Sensibilidad  Informacion 8 [19 - 23]
Preparacién 9
Horas de trabajo 10 Seni}lg;gdad
Servicio 11 ) [8-13]
L 12 Ordinal Regular
Experiencia 13 [14-17]
Comportamiento 14 Nunca (1) Bueno
Ambiente 15 Casi nunca (2) [18-22]
- Atencion 16 A veces (3) Fiabili
Fiabilidad  pegpeto 17 Casi siempre (4) ""{},a,gad
Escucha 18 Siempre (5) [13 - 20]
Respuesta 19 Regular
Promesas 20 [21-28]
Servicio 21 [g”f’;%]
Garantia Igualdgd 22
Horario 23 Garantia
Funcionamiento 24 Malo
[8 - 13]
Atencion a las dudas de los 25 Regular
clientes [14 - 18]
Respeto por los comentarios del 26 Bueno
cliente [19 - 23]
Paciencia en la curva de .
. . Empatia
Empatia aprendizaje del cliente 27 Malo
[10 — 14]
Regular
Escucha activa 28 [15-17]
Bueno

[18 - 21]




Anexo 2. Instrumento de recoleccién de datos.

Instrumento de Desempefio del Colaborador
Estimado(a) cliente (alumno):
El presente cuestionario tiene como objetivo obtener informacion sobre las “El
desempeno del equipo directivo en una institucién educativa”. Por lo que se le
sugiere responder todos los items con la sinceridad y objetividad, ya que la
informacion proporcionada tiene un fin académico.
Confidencialidad: El cuestionario es de caracter an6nimo y la informacion que
Ud. proporcione es confidencial y sera utilizada exclusivamente para lograr el
objetivo del presente estudio.
Instrucciones: A continuacion, se le presenta 26 items (afirmaciones).
Responda por favor, marcando con una equis “X” en el recuadro que contiene
el nimero de su respuesta de acuerdo con la siguiente escala.
Escala:

Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre

arwnE

ESCALA

DIMENSIONES/ INDICADORES/ iITEMS
12|34

DIMENSION 1: CUALIDADES PERSONALES

¢ El Colaborador de la institucién (docente) establece una
comunicacién clara y oportuna con los clientes como
practica permanente para fortalecer los vinculos
interpersonales?

¢ El Colaborador de la institucién (docente) demuestra
empatia en su relacion con los clientes?

¢ El Colaborador de la institucion (docente) escucha de
manera activa las exigencias opuestas a lassuyas?

¢El Colaborador de la institucion (docente) demuestra
4 motivacion en su rol de facilitador dentro de las
sesiones?

¢El Colaborador de la institucién (docente) demuestra
compromiso con las actividades planificadas?

¢El Colaborador de la institucion (docente) demuestra
experiencia en quehacer practico?

¢ El Colaborador de la institucion (docente) cumple con
el horario de inicio, permanencia y término de sesiones?




¢El Colaborador de la institucion (docente) brinda
oportunamente retroalimentacién al cliente siendo
asertivo en todo momento?

DIMENSION 2: HABILIDADES LABORALES

¢ El Colaborador de la institucion (docente) organiza las
actividades de aprendizaje en relacion con los objetivos
propuestos?

10

¢ El Colaborador de la institucion (docente) demuestra
habilidades pedagdgicas impartidas al cliente al
momento de capacitarlo?

11

¢El Colaborador de la institucion (docente) transmite
adecuadamente los conocimientos haciendo uso de
entornos digitales a distancia?

12

¢ El Colaborador de la institucion (docente) incentiva a
los clientes (alumnos) a practicar en discusiones
respecto a situaciones de aprendizaje sobre el tema en
materia?

13

¢El Colaborador de la institucion (docente) utiliza
eficientemente el tiempo durante la sesion de
aprendizaje?

14

Al inicio de la sesibn, (el Colaborador de la instituciéon
(docente) analiza con los clientes (alumnos) los objetivos
a lograr?

15

¢El Colaborador de la institucién (docente) promueve la

integracion de las actividades tedricas y practicas?

16

¢ El Colaborador de la institucion (docente) promueve el
trabajo colaborativo?

17

¢ El Colaborador de la institucién (docente) incentiva en
los clientes (alumnos) la incorporacion de aspectos
éticos en las actividades a realizar?

18

¢El Colaborador de la institucion (docente) responde
oportunamente los requerimientos de los clientes
(alumnos) en torno a los alcances brindados
previamente?

19

¢ El Colaborador de la institucién (docente) estimula el
autoaprendizaje reforzando la revision de material
presentado al cliente (alumno)?

DIMENSION 3: HABILIDADES EN EVALUACION

20

¢El Colaborador de la institucion (docente) entrega
retroalimentacion (rdbrica) con respeto a las actividades
desarrolladas, en forma privada y oportuna?

21

¢ El Colaborador de la institucién (docente) se ocupa del
progreso del aprendizaje de las habilidades adquiridas
por los clientes (alumnos)?

22

¢ El Colaborador de la institucién (docente) respalda la
calificacion obtenida en cada una de las actividades
desarrolladas?




23

¢ El Colaborador de la institucion (docente) cumple con
realizar evaluaciones acertadas en base las actividades
siendo imparcial?

DIMENSION 4: APRENDIZAJE EN EL AMBIENTE
LABORAL

24

¢ El Colaborador de la institucion (docente) proporciona un
ambiente de aprendizaje de confianza y respeto?

25

¢,Los recursos materiales presentados por el colaborador
de la institucion (docente) son adecuados para impartir los
contenidos referentes al tema?

26

¢ Las actividades practicas presentadas por el colaborador
(docente) estan relacionadas con los objetivos de la
sesion?

iGracias por su colaboracion!




Instrumento de evaluacion de la variable Calidad de Servicio

Estimado(a) cliente (alumno):

El presente cuestionario tiene como objetivo obtener informacion sobre la
“Calidad de Servicio”. Por lo que se le sugiere responder todos los items con la
seidy objetividad, ya que la informacion proporcionada tiene un fin académico.

Confidencialidad: El cuestionario es de caracter anénimo y la informacién que
Ud. proporcione es confidencial y sera utilizada exclusivamente para lograr el
objetivo del presente estudio.

Instrucciones: A continuacion, se le presenta 28 items (afirmaciones).
Responda por favor, marcando con una equis “X” en el recuadro que contiene el
numero de su respuesta de acuerdo con la siguiente escala.
Escala:

agbhwnE

Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre

DIMENSIONES/ INDICADORES/ ITEMS

ESCALA

2134

DIMENSION 1: TANGIBILIDAD

¢El Colaborador de la institucion (docente) hace uso
adecuado de las plataformas virtuales proporcionadas por el
instituto?

¢, Considera que el Colaborador de la institucion (docente)
viste adecuadamente (uso de ropa formal) al momento de
realizar la sesion?

¢, Considera que el Colaborador de la instituciéon (docente)
brinda soporte o respuesta ante fallas en la plataforma virtual
durante las sesiones y capacitaciones?

¢ El Colaborador de la institucién (docente) le proporciona
recursos pertinentes como apoyo para las sesiones
brindadas?

¢El Colaborador de la institucibn (docente) muestra
disposicion ante consultas a los clientes (alumnos) durante
la implementacion de dinamicas en durante sesiones?

DIMENSION 2: SENSIBILIDAD

¢ El Colaborador de la institucién (docente) muestra interés
en realizar actividades préacticas con los clientes (alumnos)
durante las sesiones?

¢El Colaborador de la institucion (docente) tiene
disposicién para ayudar a los clientes ante las dudas que




se presenten?

¢ Considera que el Colaborador de la institucion (docente)
suministra informacion requerida a los clientes (alumnos)?

¢,Considera que el Colaborador de la institucion (docente)
cuenta con la preparacion para responder preguntas?

10

¢.,Cree que el Colaborador de la institucion (docente)
cumple con las horas de trabajo establecidas en cada una
de las sesiones?

DIMENSION 3: FIABILIDAD

11

¢ Considera que el Colaborador de la institucién (docente)
presta un servicio seguro en todo momento?

12

¢ Considera que el Colaborador de la institucién (docente)
brinda suficiente conocimiento a los clientes en cada una de
las sesiones?

13

¢ Considera que el Colaborador de la institucién (docente)
cuenta con la experiencia necesaria para brindar servicios
referidos a los temas ofrecidos?

14

¢ Considera que el Colaborador de la institucién (docente)
muestra un comportamiento confiable en todo momento hacia
los clientes (alumnos)?

15

¢ Considera que el Colaborador de la institucion (docente)
crea un ambiente pacifico para impartir las sesiones?

16

¢ Considera que el Colaborador de la institucion (docente)
realiza atencion personalizada a los clientes (alumnos)?

17

¢ Considera que el Colaborador de la institucién (docente)
fomenta un ambiente de respeto por los comentarios de los
clientes (alumnos)?

18

¢ Considera que el Colaborador de la institucion (docente)
proporciona una respuesta paciente y amable a los clientes
(alumnos)?

DIMENSION 4: GARANTIA

19

¢ Considera que el Colaborador de la institucion (docente)
garantiza que se cumpla con el desarrollo de las promesas
brindadas previamente?

20

¢Considera que el Colaborador de la institucién (docente)
procura prestar un servicio de calidad al cliente (alumno)?

21

¢Visualiza que el Colaborador de la institucion (docente)
brinda un trato igualitario a todos los clientes?

22

¢ Considera que el Colaborador de la institucion (docente)
realiza la prestacion del servicio en horarios planificados
previamente?

23

¢ Considera que el Colaborador de la institucion (docente)
permite que el servicio ofrecido funcione de acuerdo con lo
contratado?

DIMENSION 4: EMPATIA

24

¢Considera que el Colaborador de la institucién (docente)
muestra interés en escuchar los comentarios o aportes de los
clientes (alumnos)?




25

¢ Considera que el Colaborador de la institucion (docente)
muestra asertividad en los comentarios brindados por los
clientes (alumnos)?

26

¢, Considera que el Colaborador de la institucion (docente) es
paciente en la curva de aprendizaje del cliente?

27

¢, Considera que el Colaborador de la institucién (docente)
realiza la busqueda del logro de los objetivos de todos dentro
de las sesiones?

28

¢Considera que el Colaborador de la institucién (docente)
escucha la informacién que brinda el cliente (alumno) como
aporte a los temas ofrecidos?

iGracias por su colaboracion!




Anexo 3. Modelo de Consentimiento

Anexo 3
Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacion: “Desempefio Laboral y Calidad de Servicio en la
modalidad online de los colaboradores de una institucion educativa de Lima
2023".

Investigador(a) Melissa Erika Vela Ayala.

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada: “Desempefio Laboral y

Calidad de Servicio en la modalidad online de los colaboradores de una

institucion educativa de Lima 2023", cuyo objetivo es determinar la relacion entre

el desempefio laboral y la calidad de servicio en la modalidad online de los

colaboradores de una institucion educativa. Esta investigacion es desarrollada

por estudiantes de posgrado del programa de Administracion de Negocios -

MBA, de la Universidad Cesar Vallejo del campus Lima Este, aprobado por la

autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucion

Certus.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

* ;Cual es la relacion del desempefio laboral y la calidad de servicio en la
modalidad online de los colaboradores de una institucion educativa de Lima
— 20237

+ ;Cual es la relacion del desempefio laboral y cada una de las dimensiones
relacionadas a la calidad de servicio en la modalidad online de los
colaboradores de una institucion educativa de Lima — 20237

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:
1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos
personales y algunas preguntas sobre la investigacion titulada:
“Desempefio Laboral y Calidad de Servicio en la modalidad online de los

colaboradores de una institucion educativa de Lima 2023".



2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 30 minutos y
se realizara en el ambiente virtual a traves de la plataforma Zoom, video
llamada, mail o presencial. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran codificadas usando un numero de identificacion y, por lo

tanto, seran andnimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):
Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si
desea participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no
desea continuar puede hacerlo sin ningln problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):
Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en
la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan

generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
institucién al téermino de la investigacién. No recibira ningan beneficio econémico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio

de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de
la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal

y pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:
Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a)
Vela Ayala Melissa Erika email: melissavelaayala@gmail.com y Docente asesor

Rodriguez Galan, Darien Barramedo email: drodriguezg@ucvvirtual.edu.pe.



Consentimiento

Despues de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en
la investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: Yacenia Goicochea Cabanillas

DNI: 76689679

Fecha y hora: 3/06/2023 04:12pm

Melissa Vela Ayala Yacenia Goicochea Cabanillas
DNI143054980 DNI 76689679

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento sea presencial,
el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual,
se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google.



Anexo 3
Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacion: “Desempefio Laboral y Calidad de Servicio en la
modalidad online de los colaboradores de una institucién educativa de Lima
2023".

Investigador(a) Melissa Erika Vela Ayala.

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada: “Desempefio Laboral y

Calidad de Servicio en la modalidad online de los colaboradores de una

institucion educativa de Lima 2023, cuyo objetivo es determinar la relacion entre

el desempefio laboral y la calidad de servicio en la modalidad online de los
colaboradores de una institucion educativa. Esta investigacion es desarrollada
por estudiantes de posgrado del programa de Administracion de Negocios -

MBA, de la Universidad Cesar Vallejo del campus Lima Este, aprobado por la

autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucion

Certus.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

» ;Cual es la relacion del desempefio laboral y la calidad de servicio en la
modalidad online de los colaboradores de una institucién educativa de Lima
—2023?

» ;Cual es la relacion del desempefio laboral y cada una de las dimensiones
relacionadas a la calidad de servicio en la modalidad online de los

colaboradores de una institucion educativa de Lima — 20237

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:
1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos
personales y algunas preguntas sobre la investigacion titulada:
“Desempefio Laboral y Calidad de Servicio en la modalidad online de los

colaboradores de una institucion educativa de Lima 2023".



2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 30 minutos y
se realizara en el ambiente virtual a traves de la plataforma Zoom, video
llamada, mail o presencial. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran codificadas usando un nimero de identificacion y, por lo

tanto, seran andnimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):
Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si
desea participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no

desea continuar puede hacerlo sin ningln problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):
Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en
la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan

generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
institucion al término de la investigacion. No recibira ningin beneficio econémico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio

de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anonimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propaésito fuera de
la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal

y pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:
Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a)
Vela Ayala Melissa Erika email: melissavelaayala@gmail.com y Docente asesor

Rodriguez Galan, Darien Barramedo email: drodriguezg@ucvvirtual.edu.pe.



Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en
la investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: Martin Daniel Pariona Diaz

DNI: 77050735

Fecha y hora: 2/06/2023 11:53am

Melissa Vela Ayala Martin Daniel Pariona Diaz
DNI 43054980 DNI 77050735

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento sea presencial,
el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual,
se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google.
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Anexo 2

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Desempefio Laboral y Calidad de
Servicio en la modalidad online de los colaboradores de una institucion educativa de Lima, 2023". La evaluacion
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y gque los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1.  Datos generales del juez

Nombre del juez: Luis Fernando Peredo Rojas

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (X)

Clinica ( ) Social ()

Area de formacién académica: Educativa ({ ) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional: Gestién estratégica y relaciones internacionales
Institucion dende labora: Parlamento Andino

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios ( )
el area: Masde Safies ( x )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2 Propési |

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala. cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario
Autora: Vela Ayala Melissa Erika
Procedencia: Lima
Administracion: Individual - Grupal

Tiempo de aplicacion: 30 minutos
Ambito de aplicacion: Lima

Significacion: | Explicar Cémo esta compuesta la escala (dimensiones, areas, items por

area, explicacion breve de cual es el objetivo de medicion)

o 0.0 INVESTIGA
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4. Soporte teorico

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Desempefio laboral

ICualidades personales

No son consideradas elementos visuales como el color def
ojos, el tipo o color de cabello o la piel, sino aspectos de I3
jpersonalidad de un individuo, como su relacién con otra

jpersonas, su entorno o la manera en gue llevan a cabo el
[desarrollo de sus actividades diarias (Rabaa y Hala 2022)|

Habilidades laborales

ISon el poder llevar a cabo un trabajo en equipo, contar con
una comunicacion asertiva y poder lograr una resolucion|
ide conflictos lo cual se ha convertido en denominadores|
jcomunes en las empresas que deben transitar con exito laj
Inueva normalidad (Rabaa y Hala 2022).

Habilidades en evaluacion

Incluyen el trabajo en equipo, contar con una bueng
jcapacidad de comunicacidn, asi como la toma def
Jdecisiones, siendo muy importantes en las empresas|
Rabaa y Hala 2022).

Aprendizaje en el
ambiente laboral

Este proceso juega un papel sustancial gue impacta en Ia
jmejora, asi como la actualizacion y la expansion de la
habilidades de las personas (Rabaa y Hala 2022).

Calidad de servicio

[Tangibilidad

Es la capacidad de como los aspectos fisicos del serviciof
jque es consistente en el reconocimiento de que cumplel
lcon las expectativas del cliente al momento de utilizar el
lservicio (Rabaa y Hala, 2022).

[Sensibilidad

Es la capacidad del sistema nervioso para percibir cambiog
len el medio externo y en nuestro cuerpo a traves de lo
kcinco sentidos (Rabaa y Hala, 2022; Kwan-Chung et al.|
2022).

Fiabilidad

Proporciona un excelente servicio de la empresa desde el
principio, brindando una respuesta oportuna al cliente con
lel que se logra crear confiabilidad en la marca (Navarro et
al. 2021; Li et al., 2023).

[Garantia

[Se encuentra relacionada en la medida que al cliente se |e|
jproporcione un servicio con las garantias comrectas,
lsumado a la actitud del personal y demostrando el
lconocimiento de un area determinada y con e
laseguramiento de brindar con rapidez por parte de |
organizacion adecuadamente, asi como resolver lo
requisitos, logrando que el servicio se ejecute dentro del
jperiodo acordado (Rabaa y Hala, 2022; Tinco, 2022
jcumpliendo en todo momento las promesas a los cliente
ogrando garantizar resultados con  cero  errore
Malpartida-Meza et al., 2022).

Empatia

Proviene de esa capacidad de los empleados para ayudar
la resolver un problema planteado por los clientes,
brindandoles una atencion personalizada (Mavarro et al)
2021; Li et al., 2023).

oo INVESTIGA
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5. Eresentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Desempefio Laboral y Calidad de Servicio en la modalidad
online de los colaboradores de una institucion educativa de Lima, elaborado por Melissa Erika Vela Ayala en el
afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes madificaciones o una
El itemn se | 2. Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende -2l palabras de acuerdo con su significado o por la

facilmente. es ordenacién de estas.

decir, su sintactica
y semantica son | 3. Moderado nivel
adecuadas.

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los téminos del item.

El item es claro, tiene semantica y sintaxis

4. Alto nivel adecuada.

1. totalmente en desacuerdo (no| El item no tiene relacidn légica con la dimension.
cumple con el criterio)

COHERENCIA EI

. - .. | 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacidn tangencial /lejana con
itemn tiene relacion rd Ia di .
I6gica con la acuerdo) a dimension.
dimension o El item tiene una relacion moderada con la
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) X L S
- dimension que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
: afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es - Bajo Mive puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere perfinente

1.No cumple con el criterio
2 Bajo Nivel

3.Moderado nivel

4 Alto nivel

%% INVESTIGA
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Dimensiones del instrumento 1 Desempefio laboral: Cualidades personales, Habilidades
laborales, Habilidades en evaluacién y Aprendizaje en el ambiente laboral

+ Primera dimensién: Cualidades personales

+ Objetivos de la Dimension: Lograr obtener los resultados de la implementacién de la dimensién
cualidades personales respecto a la variable desempefio laboral en la presente investigacion.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

IComunicacion

F| Colaborador de la institucion (docente)
stablece  una  comunicacion clara y
bportuna con los clientes como practica
permanente para fortalecer los vinculos
nterpersonales

Empatia

F| Colaborador de la institucion (docente)
Hemuestra empatia en su relacion con los
Elientes.

[Motivacion

El Colaboradar de la institucion (docente)
escucha de manera activa las exigencias
jppuestas a las Suyas.

El Colaborador de la institucion (docente)
Hemuestra motivacion en su rol de
acilitador dentro de las sesiones.

ICompromiso

El Colaboradar de la institucion (docente)
Hemuestra GOMpromiso con las
lctividades planificadas

Experiencia

El Colaborador de la institucion (docente)
Hemuestra experiencia en guehacer
practico.

Horario

F| Colaborador de la institucion (docente)
bumple con el horario de  inicio,
permanencia y término de sesiones.

Fetroalimentacion

F| Colaborador de la institucion (docente)
brinda oportunamente retroalimentacion
Bl cliente siendo asertive en todo
momento.

« Segunda dimensién: Habilidades laborales

« Objetivos de la Dimension: Lograr obtener los resultados de la implementacion de la dimension
Habilidades laborales respecto a la variable desempefio laboral en la presente investigacion.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Aprendizaje

El Colaborador de la institucion (docente)
pbrganiza las actividades de aprendizaje en
kelacion con los objetivos propuestos.

Habilidades
pedagogicas

El Colaborador de la institucion (docente)
[demuestra  habilidades  pedagogicas
mpartidas al cliente al momento de
Lapacitarlo.

El Colaborador de la institucion (docente)
fransmite adecuadamente los
fonocimientos haciendo uso de entomaos
Higitales a distancia.

ncentiva

El Colaborador de la institucion (docente)
ncentiva a los clientes (alumnos) a
practicar en discusiones respecto a
kituaciones de aprendizaje sobre el tema

E:n materia.

o 0.0 INVESTIGA
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Eficiente

| Colaborador de la institucion (docente)
Jtiliza eficientemente el iempo durante la
sesion de aprendizaje.

[Objetivos

E| Colaborador de la institucion (docente)
naliza con los clientes (alumnos) los
objetivos a lograr.

Integracion

El Colaborador de la institucion (docente)
promueve la integracion de las actividades
edricas y practicas.

Promueve

| Colaborador de la institucion (docente)
promueve el trabajo colaborativo.

JAspectos éticos

| Colaborador de la institucion (docente)
ncentiva en los clientes (alumnos) la
ncorporacion de aspectos éticos en las
actividades a realizar

Requerimientos

E| Colaborador de la institucion (docente)
Fesponde oportunamente los
Fequerimientos de los clientes (alumnos)
n torne & los alcances  brindados
previamente.

Autoaprendizaje

| Colaborador de la institucion (docente)
estimula el autoaprendizaje reforzando la
Fevision de material presentado al cliente

alumnao

+ Tercera dimension: Habilidades en evaluacién

+ Objetivos de la Dimensién: Lograr obtener los resultados de la implementacion de la dimensidn
Habilidades en evaluacion respecto a la variable desempeno laboral en la presente investigacion.

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Retroalimentacion

E| Colaborador de la institucion (docente)
entrega  retroalimentacion (rubrica) con
fespelo a las actividades desarrolladas,
=n forma privada y oportuna.

Progreso de
pprendizaje

| Colaborador de la institucion (docente)
se ocupa del progreso del aprendizaje de
as habilidades adquiridas por los clientes
alumnos).

[Calificacion

| Colaborador de la institucion (docente)
fespalda |a calificacion obtenida en cada
lina de las actividades desarrolladas.

Evaluacion

| Colaborador de la institucion (docente)
umple  con  realizar  evaluaciones
jacertadas en base las actividades siendo
mparcial

* Cuarta dimension: Aprendizaje en el ambiente laboral

+ Objetivos de la Dimension: Lograr obtener los resultados de la implementacion de la dimension
Aprendizaje en el ambiente laboral respecto a la variable desempefo laboral en la presente

investigacion.
Observaciones/
INDICADORES item Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
| Colaborador de la institucion (docente)
Recurso humano Jproporciona un ambiente de aprendizaje 4 4 4

Jde confianza y respeto.

oo INVESTIGA
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| os recursos materiales presentados por
Fecursos k| colaborador de la institucidn (docente)
materiales Eon adecuados para impartir  los 4 4 A
Fontenidos referentes al tema.
L as actividades practicas presentadas por
A ctividades El colaborador (docente) estan 4 4 4
bracticas 'elac‘mnadas con los objetivos de la
esion.

Dimensiones del instrumento 2 Calidad de Servicio: Tangibilidad, Sensibilidad, Fiabilidad,
Garantia y Empatia

= Primera dimension: Tangibilidad
« Objetivos de la Dimension: Lograr obtener los resultados de la implementacion de la dimension

Tangibilidad respecto a la variable calidad de servicio en la presente investigacion.

Observaciones/

colaborador y el
cliente.

Hurante |a implementacion de dindmicas
En durante sesiones.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia g
Recomendaciones
Fl Colaborador de la institucion
Plataformas docente) hace uso adecuado de las 4 4 4
lvirtuales plataformas  virtuales proporcionadas
por el instituto.
. Considera que el Colaborador de la
Fresentacion del  fnstitucion (docents) viste
4 4 4
colaborador pdecuadamente (uso de ropa formal) al
momento de realizar la sesion
Fntomos virtuales [Considera que el Colaborador de la
jmplementados nstitucion (docente) brinda soporte o
para las sesiones fespuesta ante fallas en la plataforma 4 4 4
ofrecidas como pitual  durante las sesiones y
parte del servicio  [Fapacilaciones
Recursos de Fl Colaborador de la institucion
hpoyo a las docente) le proporciona recursos
L esiones de pertinentes como  apoyo para las 4 4 4
bprendizaje. kesiones brindadas.
Relacion intima y El  Colaborador de la institucion
Hindmica entre &l docente) muestra disposicién  ante
konsultas a los clientes (alumnos) 4 4 4

= Segunda dimension: Sensibilidad
+ Objetivos de la Dimension: Lograr obtener los resultados de la implementacion de la dimensién

Sensibilidad respecto a la variable calidad de servicio en la presente investigacion

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Realizacion

Fl Colaborador de la institucion
docente) muestra interds en realizar
bctividades practicas con los clientes

Ayuda

El Colaborador de la institucion
docente) tiene disposicion para ayudar

nformacion

Considera que el Colaborador de la
nstitucion (docente) suministra
nformacion requerida a los clientes

Preparacion

Considera que el Colaborador de la
nstitucion (docente) cuenta con la

preparacion para responder preguntas.
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ICree que el Colaborador de la
nstitucion (docente) cumple con las 4 4 4
horas de trabajo establecidas en cada

Horas de trabajo

« Tercera dimension: Fiabilidad

« Objetivos de la Dimensién: Lograr obtener los resultados de la implementacion de la dimension
Fiabilidad respecto a la variable calidad de servicio en la presente investigacién

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

[Servicio

[Considera gue el Colaborador de la
nstitucion (docente) presta un servicio
eguro en todo momento.

Experiencia

[Considera gue el Colaborador de la
nstitucion (docente) brinda suficiente
conocimiento a los clientes en cada una
e las sesiones.

Informacion

[Considera gue el Colaborador de la
nstitucion (docente) cuenta con la
experiencia  necesaria para  brindar
servicios referidos a los temas
ofrecidos.

[Comportamiento

[Considera gue el Colaborador de la
nstitucion  (docente) muestra un
comportamiento  confiable en  todo
nomenta hacia los clientes (alumnos).

lAmbiente

[Considera gue el Colaborador de la
nstitucion (docente) crea un ambiente
cifico para impartir las sesiones.

JAtencion

[Considera gue el Colaborador de la
nstitucion (docente) realiza atencion
rsonalizada a los clientes (alumnos).

Respeto

[Considera gue el Colaborador de la
nstitucion  (docente) fomenta un
lambiente de  respeto  por  los
comentarios de los clientes (alumnos).

= Cuarta dimension: Garantia
« Objetivos de la Dimensién: Lograr obtener los resultados de la implementacion de la dimension

Garantia respecto a la variable calidad de servicio en la presente investigacion

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Promesas

[Considera gue el Colaborador de la
nstitucion (docente) garantiza que se
bumpla con el desarrollo de las
promesas brindadas previamente.

[Servicio

[Considera gue el Colaborador de la
nstitucion (docente) procura prestar un
kervicio de calidad al cliente (alumno).

Jgualdad

Horario

\Visualiza gue el Colaborador de la
nstitucion (docente) brinda un trato
ualitario a todos los clientes.

[Considera que el Colaborador de la
nstitucion  (docente)  realiza la
prestacion del servicio en horaros
planificados previamente.

Funcionamiento

[Considera gue el Colaborador de la
nstitucion (docente) permite gue el
ervicio ofrecido funcione de acuerdo
con lo contratado.
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« Quinta dimensién: Empatia
= Objetivos de la Dimensién: Lograr obtener los resultados de la implementacion de la dimensidn
Empatia respecto a la variable calidad de servicio en la presente investigacion

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia 1
Recomendaciones
Considera que el Colaborador de la
jAtencion a las dudas nstitucion (docente) muestra interés 4 4 4
de los clientes En escuchar los comentarios o
pportes de los clientes (alumnos).
Respeto por los Co?lsdd_ega que dEI Coltat]:uradur detlz
comentarios del nstitucion — {dacente TMUES: 4 4 4
, bsertividad en los  comentarios
Cliente brindados por los clientes (alumnos).
Considera que el Colaborador de la
nstitucion (docente) es pacients en la 4 4 4
N furva de aprendizaje del cliente.
Paciencia en la curval
d? aprendizaje del Considera que el Colaborador de la
cliente nstitucion ~ (docente) realiza |la 4 4 4
basqueda del logro de los objetivos
e todos dentro de las sesiones.
Considera que el Colaborador de la
nstitucidon  (docente) escucha la
Escucha activa nformacion que brinda el cliente 4 4 4

alumno) como aporte a los lemas
pfrecidos.

Firma del evaluador

Luis Fernando Peredo Rojas
CE: 000945199

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003). mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1988) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).
Ver : hitps:iiwww.revistaespacios.comicited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.

oo IN

VESTIGA

oo UCV




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Anexo 2

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Desempefio Laboral y Calidad de
Servicio en la modalidad online de los colaboradores de una institucion educativa de Lima, 2023". La evaluacion
del instrumento es de gran relevancia para lograr gue sea valido y que los resultados obtenides a partir de éste
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1.  Datos generales del juez

Nombre del juez: Johnny Felix Farfan Pimentel
Grado profesional: Maestria { ) Daoctor (X)
Clinica ( ) Social { )
Area de formacién académica: Educativa (X ) Organizacional ()
Areas de experiencia profesional: Metodologia de la investigacién
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 anos ( )
el area: MasdeS5afios (| x )

Experiencia en Investigacion
Psicomeétrica:
(si corresponde)

2 Propgsi |

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario

Autora: Vela Ayala Melissa Erika
Procedencia: Lima
Administracion: Individual - Grupal
Tiempo de aplicacion: 30 minutos
Ambito de aplicacion: Lima

Significacion: | Explicar Como esta compuesta la escala (dimensiones, areas, items por
area, explicacion breve de cual es el objetivo de medicion)

o 0.0 INVESTIGA
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4. Soporte teorico

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definiciéon

Desempefio laboral

[Cualidades personales

Mo son consideradas elementos visuales como el color dej
njos, el tipo o color de cabello o la piel, sino aspectos de |3
personalidad de un individuo, como su relacién con otras;
personas, su entorno o la manera en que llevan a cabo e
[desarrollo de sus actividades diarias (Rabaa y Hala 2022).

Habilidades laborales

[Son el poder llevar a cabo un trabajo en equipo, contar con
una comunicacion asertiva y poder lograr una resolucion
e conflictos lo cual se ha convertido en denominadores
lcomunes en las empresas que deben transitar con éxito lal
nueva normalidad (Rabaa y Hala 2022).

Habilidades en evaluacion

Incluyen el trabajo en equipo, contar con una bueng
jcapacidad de comunicacion, asi como la toma de
Idecisiones, siendo muy importantes en las empresas
Rabaa y Hala 2022).

jAprendizaje en el
ambiente laboral

Este proceso juega un papel sustancial que impacta en I3
Imejora, asi como la actualizacion y la expansion de las]
habilidades de las personas (Rabaa y Hala 2022).

Calidad de servicio

[Tangibilidad

Es la capacidad de como los aspectos fisicos del serviciof
lque es consistente en el reconocimiento de que cumplel
Icon las expectativas del cliente al momento de utilizar e
[servicio (Rabaa y Hala, 2022).

ISensibilidad

Es |la capacidad del sistema nervioso para percibir cambios
len el medio externo y en nuestro cuerpo a través de los|
cinco sentidos (Rabaa y Hala, 2022; Kwan-Chung et al.,
2022).

Fiabilidad

Proporciona un excelente servicio de la empresa desde el
principio, brindando una respuesta oportuna al cliente con
el que se logra crear confiabilidad en la marca (Mavarro et
al. 2021; Li et al., 2023).

(Garantia

[Se encuentra relacionada en la medida que al cliente se lg|
proporcione un servicio con las garantias correctas,
umado a la actitud del personal y demeostrando e
onocimiento de un &4rea determinada y con e
seguramiento de brindar con rapidez por parte de I3
rganizacion adecuadamente, asi como resolver los|
equisitos, logrando que el servicio se ejecute dentro del
riodo acordado (Rabaa y Hala, 2022; Tinco, 2022
umpliendo en todo momento las promesas a los clientes|
ogrando garantizar resultados con cero errores|
Malpartida-Meza et al., 2022).

FEmpatia

Proviene de esa capacidad de los empleados para ayudar
a2 resolver un problema planteado por los clientes,
brindandoles una atencion personalizada (Mavarro et al.
2021; Li et al., 2023).

oo INVESTIGA
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;. p o0 de | . Liugz:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Desempefio Laboral y Calidad de Servicio en la modalidad
online de los colaboradores de una institucion educativa de Lima, elaborado por Melissa Erika Vela Ayala en el

afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln comesponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se | 2. Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende -2 palabras de acuerdo con su significado o por la

facilmente, es
decir, su sintactica
y semantica son

ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los téminos del item.

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no | Elitem no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
.COH.ERENCIA. I,EI 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con
ftem tiene relacion acuerdo) la dimension
légica con la )
dimension o El item tiene una relacién moderada con la
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) ) . P
o dimension que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
: P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

2 Bajo Nivel

3.Moderado nivel

4 Alto nivel

*"o9
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Dimensiones del instrumento 1 Desempeno laboral: Cualidades personales, Habilidades
laborales, Habilidades en evaluacion y Aprendizaje en el ambiente laboral

» Primera dimension: Cualidades personales

+ Objetivos de la Dimension: Lograr obtener los resultados de la implementacion de la dimension
cualidades personales respecto a la variable desempenio laboral en la presente investigacion.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

IComunicacion

Fl Colaborador de la institucidn (docente)
Establece una comunicacion clara y
bportuna con los clientes como practica
pbermanente para fortalecer los vinculos
nterpersonales

Empatia

Fl Colaborador de la institucion (docente)
Hemuestra empalia en su relacion con los
Elientes.

Motivacion

EI Colaborador de la institucidn (docente)
Escucha de manera activa las exigencias
bpueslas a las Suyas.

Fl Colaborador de la institucion (docente)
Hemuestra motivacion en su rol de
acilitador dentro de las sesiones.

ICompromiso

Fl Colaborador de la institucion (docente)
Hemuestra  compromiso  con las
bctividades planificadas

Experiencia

Fl Colaborador de la institucidn (docente)
Hemuestra experiencia en quehacer
pbractico.

Horario

Fl Colaborador de la institucion (docente)
bumple con el horaro  de  inicio,
permanencia y término de sesiones.

Retroalimentacion

Fl Colaborador de la institucion (docente)
brinda oportunamente retroalimentacion
Bl cliente siendo aserivo en todo
nomento.

+ Segunda dimension: Habilidades laborales

+ Objetivos de la Dimensidn: Lograr obtener los resultados de la implementacién de la dimension
Habilidades laborales respecto a la variable desempefio laboral en la presente investigacion.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Aprendizaje

Fl Colaborador de la institucion (docente)
brganiza las actividades de aprendizaje en
felacidn con los objetivos propuestos.

Habilidades
pedagogicas

Fl Colaborador de la institucion (docente)
Hemuestra habilidades pedagdgicas
mpartidas al cliente al momento de
Fapacitario.

Fl Colaborador de la institucion (docente)
ransmite adecuadamente los
fonocimientos haciendo uso de entornos
Higitales a distancia.

ncentiva

Fl Colaborador de la institucion (docente)
ncentiva a los clientes (alumnos) a
bracticar en discusiones respecto a
Eituaciones de aprendizaje sobre el tema
En materia.
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Eficiente

£l Colaborador de la institucion (docente)
jutiliza eficientemente el tiempo durante la
sesion de aprendizaje.

[Objetivos

£l Colaborador de la institucion (docente)
lanaliza con los clientes (alumnos) los
pbjetivos a lograr.

Jntegracion

El Colaborador de la institucion (docente)
promueve la integracion de las actividades
edricas y practicas.

Promueve

El Colaborador de la institucion (docente)
promueve el trabajo colaborativo.

JAspectos éticos

El Colaborador de la institucion (docente)
ncentiva en los clientes (alumnos) la
ncorporacion de aspectos éticos en las
actividades a realizar

Requerimientos

El Colaborador de la institucion (docente)
Fesponde oportunamente los
Fequerimientos de los clientes (alumnos)
n tomo a los alcances brindados
previamente.

JAutoaprendizaje

Fl Colaborador de la institucion (docente)
estimula el autoaprendizaje reforzando la
Fevision de material presentado al cliente

alumnn

« Tercera dimension: Habilidades en evaluacion

+ Objetivos de la Dimension: Lograr obtener los resultados de la implementaciéon de la dimension
Habilidades en evaluacion respecto a la variable desempefio laboral en la presente investigacion.

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Retroalimentacion

El Colaborador de la institucion (docente)
entrega retroalimentacion  (rlbrica) con
fespeto a las actividades desarrolladas,
en forma privada y oportuna.

Progreso de
hprendizaje

Fl Colaborador de la institucion (docente)
se ocupa del progreso del aprendizaje de
as habilidades adquiridas por los clientes
alumnos).

[Calificacion

£l Colaborador de la institucion (docente)
Fespalda la calificacion obtenida en cada
Juina de las actividades desarrolladas.

Evaluacion

El Colaborador de la institucion (docente)
umple  con realizar  evaluaciones
jacertadas en base las actividades siendo
mparcial

« Cuarta dimension: Aprendizaje en el ambiente laboral

« Objetivos de la Dimension: Lograr obtener los resultados de la implementacion de la dimension
Aprendizaje en el ambiente laboral respecto a la variable desempefo laboral en |la presente

investigacion.
Observaciones/
INDICADORES item Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
El Colaborador de la institucion (docente)
Fecurso humano [proporciona un ambiente de aprendizaje 4 4 4

de confianza y respeto.
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| os recursos materiales presentados por

Besion.

Recursos El colaborador de la institucion (docente)
Inateriales bon  adecuados para  impartic  los 4 4 4
fontenidos referentes al tema.
| as actividades practicas presentadas por
M ctividades El colaborador  (docente)  estan
P felacionadas con los objetivos de la 1 4 1
practicas |

Dimensiones del instrumento 2 Calidad de Servicio: Tangibilidad, Sensibilidad, Fiabilidad,
Garantia y Empatia

« Primera dimensién: Tangibilidad
« Objetivos de la Dimension: Lograr obtener los resultados de la implementacion de la dimensién

Tangibilidad respecto a la variable calidad de servicio en la presente investigacion.

Observaciones/

colaborador y el
Gliente.

Hurante la implementacidn de dinamicas
En durante sesiones.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
FIl Colaborador de la institucion
Plataformas docente) hace uso adecuado de las 4 4 4
birtuales blataformas  virtuales proporcionadas
por el instituto.
Considera que el Colaborador de la
Presentacion del  |nstitucion (docente) viste
4 4 4
lcolaborador bdecuadamente (uso de ropa formal) al
momento de realizar la sesion
Entomos virtuales [onsidera que el Colaborador de la
mplementados nstitucion (docente) brinda soporte o
para las sesiones fespuesta ante fallas en la plataforma 4 4 4
bfrecidas como pirtual  durante  las  sesiones  y
pbarte del servicio  [fapacitaciones
Recursos de FIl Colaborador de la institucion
hpoyo a las docente) le proporciona  recursos
Lesiones de pertinentes-_ como  apoyo para las B & &
hprendizaje. kesiones brindadas.
Relacion intima y Fl Colaborador de la institucion
Hindmica entre ol docente) muestra disposicion ante
bonsultas a los clientes  (alumnos) 4 4 4

« Segunda dimensién: Sensibilidad
+ Objetivos de la Dimension: Lograr obtener los resultados de |la implementacion de la dimension

Sensibilidad respecto a la variable calidad de servicio en la presente investigacion

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Realizacion

FIl Colaborador de la institucion
docente) muestra interés en realizar
hctividades practicas con los clientes

JAyuda

El Colaborador de la institucion
docente) tiene disposicion para ayudar

Informacion

Considera que el Colaborador de la
nstitucion (docente) suministra
nformacién requerida a los clientes

Preparacion

Considera que el Colaborador de la
nstitucion (docente) cuenta con la

preparacion para responder preguntas.

oeo-e INVESTIGA
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ICree que el Colaborador de la
Horas de trabajo  Jnstitucion (docente) cumple con las 4 4 4
horas de trabajo establecidas en cada

» Tercera dimensién: Fiabilidad

+ Objetivos de la Dimensidn: Lograr obtener los resultados de la implementacién de la dimensidn
Fiabilidad respecto a la variable calidad de servicio en la presente investigacion

Observaciones/
Recomendaciones

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia

[Considera que el Colaborador de la
Servicio nstitucion (docente) presta un servicio 4 4 4
eguro en todo momento.

)Considera que el Colaborador de la
. nstitucion (docente) brinda suficiente
Fxperiencia fronocimiento a los clientes en cada una 4 4 4
e las sesiones.

[Considera que el Colaborador de la
nstitucion (docente) cuenta con la

nformacion experiencia  necesaria para  brindar 4 4 4
pervicios referidos a los  temas
ofrecidos.

[Considera que el Colaborador de la
. nstitucion  (docente) muestra un
Comportamiento  l.omportamients  confiable en  todo 1 1 4
momento hacia los clientes (alumnos).

[Considera que el Colaborador de la
lAmbiente nstitucion (docente) crea un ambiente 4 4 4
cifico para impartir las sesiones.

)Considera que el Colaborador de la
Atencion nstitucion (docente) realiza atencion 4 4 4
rsonalizada a los clientes (alumnos).

)Considera que el Colaborador de la
nstitucion  (docente) fomenta un
Respeto lambiente  de  respeto por  los 4 ] 4
jcomentarios de los clientes (alumnos).

+ Cuarta dimensidn: Garantia

+ Objetivos de la Dimension: Lograr obtener los resultados de la implementacion de la dimension
Garantia respecto a la variable calidad de servicio en la presente investigacion

Observaciones/
Recomendaciones

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia

)Considera que el Colaborador de la
nstitucion (docente) garantiza que se
cumpla con el desarrollo de las
promesas brindadas previamente.

Promesas

[Considera que el Colaborador de la
[Servicio nstitucion (docente) procura prestar un 4 4 4
ervicio de calidad al cliente (alumno).

Wisualiza que el Colaborador de la
gualdad nstitucion (docente) brinda un trato 4 4 4
gualitario a todos los clientes.

)Considera que el Colaborador de la
. nstitucion  (docente) realiza la
Horario prestacion  del servicio en  horarios 4 ] 4
planificados previamente.

[Considera que el Colaborador de la
nstitucidn  (docente) permite que el
Funcionamiento  kervicio ofrecido funcione de acuerdo 4 Bl 4
lcon lo contratado.

o 0. INVESTIGA 7
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« Quinta dimension: Empatia
« Objetivos de la Dimensién: Lograr obtener los resultados de la implementacion de la dimension
Empatia respecto a la variable calidad de servicio en la presente investigacion

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Considera que el Colaborador de la
IAtencion a las dudas |nstitucion (docente) muestra interés 4 4 4
de los clientes En escuchar los comentarios o
portes de los clientes (alumnos).
Reepenporke;  COIE gl Grdhgrat dale
c(?mentanos o psertividad en los comentarios 4 4 4
Cliente brindados por los clientes (alumnos).
Considera que el Colaborador de la
nstitucion (docente) es paciente en la 4 4 4
gy curva de aprendizaje del cliente.
Paciencia en la curval
d‘? aprendizaje del Considera que el Colaborador de la
Cliente nstitucion  (docente) realiza la 4 7 4
pisqueda del logro de los objetivos
He todos dentro de las sesiones.
Considera que el Colaborador de la
nstitucion  (docente) escucha la
Escucha activa Informacion que brinda el cliente 4 4 4
alumno) como aporte a los temas
pfrecidos.

Pd.: el presente

w:ﬁ‘eﬁr/osrmm
A

UnirRaimas (fase

Dr. Johnny Félix Farfén Pimentel

Firma del evaluador
DNI: 06269132

formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003). mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).
Ver : hitps://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Anexo 2

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Desemperio Laboral y Calidad de
Servicio en la modalidad online de los colaboradores de una institucion educativa de Lima, 2023". La evaluacion
del instrumento es de gran relevancia para lograr gue sea valido y que los resultados obtenidos a partir de este
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1.  Datos generales del ivez

Nombre del juez: Claudia Elizabeth Nufiez Arana

Grado profesional: Maestria (x ) Doctor ()

Clinica ( ) Social ()

Area de formacién académica: Educativa ({ ) Organizacional { )

Areas de experiencia profesional: Administracion y Marketing
Institucién donde labora: iEduca

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 anos ( )
el area: MasdeSafios ([ x )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2 Propési |

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario
Autora: Vela Ayala Melissa Erika
Procedencia: Lima
Administracion: Individual - Grupal

Tiempo de aplicacion: 30 minutos
Ambito de aplicacién: Lima

Significacion: | Explicar Como esta compuesta la escala (dimensiones, areas, items por

area, explicacion breve de cual es el objetivo de medicion)
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4. Soporte tedrico

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Desempefio laboral

ICualidades personales

Mo son consideradas elementos visuales como el color de
ojos, el tipo o color de cabello o la piel, sino aspectos de |4
personalidad de un individuo, como su relacion con otras
personas, su entorno o la manera en que llevan a cabo el
[desarollo de sus actividades diarias (Rabaa y Hala 2022).

Habilidades laborales

ISon el poder llevar a cabo un trabajo en equipo, contar con
una comunicacion asertiva y poder lograr una resolucion
ide conflictos lo cual se ha convertido en denominadores
lcomunes en las empresas que deben transitar con éxito I3]
nueva normalidad (Rabaa y Hala 2022).

Habilidades en evaluacion

Incluyen el trabajo en equipo. contar con una bueng
Icapacidad de comunicacién, asi como la toma de
decisiones, siendo muy importantes en las empresas
Rabaa y Hala 2022).

Wprendizaje en el
hmbiente laboral

Este proceso juega un papel sustancial que impacta en Ig
Imejora, asi como la actualizacion y la expansion de lasg]
habilidades de las personas (Rabaa y Hala 2022).

Calidad de servicio

Tangibilidad

Es la capacidad de como los aspectos fisicos del serviciol
lque es consistente en el reconocimiento de que cumple]
lcon las expectativas del cliente al momento de utilizar el
servicio (Rabaa y Hala, 2022).

Sensibilidad

Es |la capacidad del sistema nervioso para percibir cambios
len el medio externo y en nuestro cuerpo a través de log]
cinco sentidos (Rabaa y Hala, 2022; Kwan-Chung et al.|
2022).

Fiabilidad

Proporciona un excelente servicio de la empresa desde el
principio, brindando una respuesta oportuna al cliente con
el que se logra crear confiabilidad en la marca (Navarro et
al. 2021, Li et al., 2023).

[Garantia

[Se encuentra relacionada en |la medida gue al cliente se lg]
proporcione un servicio con las garantias comrectas,
sumado a la actitud del personal y demostrando e
jconocimiento de un area determinada y con el
laseguramiento de brindar con rapidez por parte de I3
organizacion adecuadamente, asi como resolver los
requisitos, logrando que el servicio se ejecute dentro del
periodo acordado (Rabaa y Hala, 2022; Tinco, 2022
lcumpliendo en todo momento las promesas a los clientes
ogrando garantizar resultados con cero errores|
Malpartida-Meza et al., 2022).

Empatia

Proviene de esa capacidad de los empleados para ayudar
g resolver un problema planteado por los clientes,
brindandoles una atencion personalizada (Navarro et al.
2021; Li et al., 2023).
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5. p i60 de i - iuez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario Desempefio Laboral y Calidad de Servicio en la modalidad
online de los colaboradores de una institucion educativa de Lima, elaborado por Melissa Erika Vela Ayala en el

afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califigue cada uno de los items segln comesponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. Mo cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se | 2. Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende -2 palabras de acuerdo con su significado o por la

facilmente, es
decir, su sintactica
y semantica son

ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se reguiere una modificacién muy especifica de
algunos de los terminos del item.

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA EI . , ] . . . .
. . .. | 2. Desacuerdo (bajo  nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con
ftem tiene relacion acuerdo) la dimension
légica con la )

dimension o
indicador que esta

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimensign que se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
1N | | criteri El item puede ser eliminado sin que se vea
- O cumple con el criterio afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4 Alto nivel
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Dimensiones del instrumento 1 Desempeiio laboral: Cualidades personales, Habilidades
laborales, Habilidades en evaluacion y Aprendizaje en el ambiente laboral

= Primera dimension: Cualidades personales

* Objetivos de la Dimension: Lograr obtener los resultados de la implementacion de la dimension
cualidades personales respecto a la variable desempeno laboral en la presente investigacion.

Indicadores

itemn

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

[Comunicacion

El Colaborador de la institucion (docente)
pstablece una  comunicacion clara y
bportuna con los clientes como practica
permanente para fortalecer los vinculos
nterpersonales

Empatia

F| Colaborador de la institucion (docente)
Hemuestra empalia en su relacion con los
Clientes.

Motivacion

F| Colaborador de la institucion (docente)
Escucha de manera activa las exigencias
ppueslas a las suyas.

Fl Colaborador de la institucidn (docente)
Hemuestra motivacion en su rol de
acilitador dentro de las sesiones.

[Compromiso

Experiencia

pctividades planificadas

Fl Colaborador de la institucidn (docente)
Hemuestra  compromiso  con las

F| Colaborador de la institucion (docente)
Hemuestra  experiencia en  quehacer
bractico.

Horario

El Colaborador de la institucion (docente)
bumple con el horario de inicio,
permanencia y término de sesiones.

Retroalimentacion

F| Colaborador de la institucion (docente)
brinda oportunamente retroalimentacion
Bl cliente siendo asertivo en todo
momento.

= Segunda dimensién: Habilidades laborales

* Objetivos de la Dimension: Lograr obfener los resultados de la implementacion de la dimensidn
Habilidades laborales respecto a la variable desempefio laboral en la presente investigacion.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

JAprendizaje

Fl Colaborador de la institucion (docente)
prganiza las actividades de aprendizaje en
felacidn con los objetives propuestos.

Habilidades
pedagogicas

Fl Colaborador de la institucion (docente)
Hemuestra habilidades pedagogicas
mpartidas al cliente al momento de
Lapacitarlo.

El Colaborador de la institucion (docente)
ransmite adecuadamente los
fonocimientos haciendo uso de entornos
Higitales a distancia.

Jncentiva

Fl Colaborador de la institucion (docente)
jncentiva a los clientes (alumnos) a
practicar en discusiones respecto a
kituaciones de aprendizaje sobre el tema

En materia.
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Eficiente

| Colaborador de la institucion (docente)
utiliza eficientemente el iempo durante la
kesion de aprendizaje.

Objetivos

| Colaborador de la institucion (docente)
finaliza con los clientes (alumnos) los
objetivos a lograr.

Integracidn

| Colaborador de la institucion (docente)
promueve la integracidn de las actividades
edricas y practicas.

Promueve

| Colaborador de la institucion (docente)
promueve el trabajo colaborativo.

JAspectos éticos

E| Colaborador de la institucion (docente)
ncentiva en los clientes (alumnos) la
ncorporacion de aspectos éticos en las
actividades a realizar

Requerimientos

E| Colaborador de la institucion (docente)
Fesponde oportunamente los
kequerimientos de los clientes (alumnos)
len tomo a los alcances brindados
previamente.

Autoaprendizaje

| Colaborador de la institucion (docente)
estimula el autoaprendizaje reforzando la
kevision de material presentado al cliente

alumng

« Tercera dimension: Habilidades en evaluacién

= Objetivos de la Dimensién: Lograr obtener los resultados de la implementacién de la dimensién
Habilidades en evaluacion respecto a |la variable desempefio laboral en la presente investigacion.

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Retroalimentacion

| Colaborador de la institucion (docente)
entrega retroalimentacion (rdbrica) con
kespeto a las actividades desarrolladas,
en forma privada y oportuna.

Progreso de
pprendizaje

E| Colaborador de la institucion (docente)
ke ocupa del progreso del aprendizaje de
as habilidades adquiridas por los clientes
alumnos).

[Calificacion

E| Colaborador de la institucion (docente)
kespalda la calificacion obtenida en cada
una de las actividades desarrolladas.

Evaluacion

| Colaborador de la institucion (docente)
cumple  con  realizar  evaluaciones
lacertadas en base las actividades siendo
mparcial

« Cuarta dimension: Aprendizaje en el ambiente laboral

« Objetivos de la Dimension: Lograr obtener los resultados de la implementacion de la dimension
Aprendizaje en el ambiente laboral respecto a la variable desempefio laboral en la presente
investigacion.

Observaciones/

de confianza y respeto.

INDICADORES item Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
| Colaborador de la institucion (docente)
Recurso humano Jproporciona un ambiente de aprendizaje 4 4 4
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| 05 recursos materiales presentados por
Fecursos El colaborador de la institucion (docente)
materiales Eon adecuados para  impartic  los 4 4 4
fontenidos referentes al tema.
| as actividades practicas presentadas por
A ctividades El colaborador (docente) estan 4 4 4
bracticas relac‘lunadas con los objetivos de la
Eesion.

Dimensiones del instrumento 2 Calidad de Servicio: Tangibilidad, Sensibilidad, Fiabilidad,
Garantia y Empatia

= Primera dimension: Tangibilidad
= Objetivos de la Dimension: Lograr obtener los resultados de la implementacion de la dimension

Tangibilidad respecto a la variable calidad de servicio en la presente investigacion.

Observaciones/

colaborador y el
cliente.

Hurante la implementacion de dinamicas
En durante sesiones.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
F| Colaborador de la institucion
Plataformas docente) hace uso adecuado de las 4 4 4
birtuales plataformas  virtuales proporcionadas
por el instituto.
Considera que el Colaborador de la
Fresentacion del  |nstitucion (docente) viste
4 4 4
colaborador pdecuadamente (uso de ropa formal) al
momento de realizar la sesion
Entomos virtuales onsidera que el Colaborador de la
jmplementados nstitucion (docente) brinda soporte o
para las sesiones fespuesta ante fallas en la plataforma 4 4 4
bfrecidas como pirtual  durante  las sesiones vy
parte del servicio  [fapacitaciones
Fecursos de FIl Colaborador de la institucion
hpoyo a las docente) le proporciona recursos
kesiones de pertinentes-_ como apoyo para las L 4 L
b prendizaje. kesiones brindadas.
Relacion intima y Fl Colaborador de . la _|!'|I5t|1ucmr|
Hindmica entre &l docente) muestra disposicidn  ante
fonsultas a los clientes (alumnos) 4 4 4

= Segunda dimensién: Sensibilidad
* Objetivos de la Dimension: Lograr obtener los resultados de la implementacién de la dimensién

Sensibilidad respecto a la variable calidad de servicio en la presente investigacion

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Dbsenracm:nesl
Recomendaciones
F| Colaborador de la institucion
Realizacion docente) muestra interés en realizar 4 4 4
bctividades practicas con los clientes
Fl Colaborador de la institucion
Ayuda docente) tiene disposicidon para ayudar 4 4 4
Considera que el Colaborador de la
nformacion nstitucion (docente) suministra 4 4 4
jnformacion requerida a los clientes
Considera que el Colaborador de la
Preparacion nstitucion  (docente) cuenta con la 4 4 4
preparacion para responder preguntas.
] 6
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[Cree que el Colaborador de la
nstitucion (docente) cumple con las 4 4 4
horas de trabajo establecidas en cada

Horas de trabajo

» Tercera dimension: Fiabilidad

« Objetivos de la Dimension: Lograr obtener los resultados de la implementacién de la dimension
Fiabilidad respecto a la variable calidad de servicio en la presente investigacion

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Servicio

[Considera que el Colaborador de la
nstitucidn (docents) presta un servicio
seguro en tedo momento.

Experiencia

[Considera que el Colaborador de la
nstitucion (docente) brinda suficiente
jconocimiento a los clientes en cada una
Jde las sesiones.

nformacion

[Considera que el Colaborador de la
nstitucion  (docente) cuenta con la
experiencia  necesaria para  brindar
ervicios  referidos a  los  temas
ofrecidos.

IComportamiento

[Considera que el Colaborador de la
nstitucion ~ (docente) muestra un
comportamiento  confiable en  todo
nomento hacia los clientes (alumnos).

JAmbiente

[Considera gue el Colaborador de la
nstitucion (docente) crea un ambiente
cifico para impartir las sesiones.

JAtencion

[Considera gue el Colaborador de la
nstitucion  (docente) realiza atencion
rsonalizada a los clientes (alumnos).

Respeto

[Considera gue el Colaborador de la
nstitucion  (docente) fomenta un
lambiente de  respeto  por  los
jcomentarios de los clientes (alumnos).

» Cuarta dimension: Garantia
« Objetivos de la Dimension: Lograr obtener los resultados de la implementacién de la dimension

Garantia respecto a la variable calidad de servicio en la presente investigacion

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Promesas

[Considera que el Colaborador de la
nstitucion (docente) garantiza que se
umpla con el desarollo de las
promesas brindadas previamente.

[Servicio

[Considera gue el Colaborador de la
nstitucion (docente) procura prestar un
kervicio de calidad al cliente (alumno).

gualdad

Horario

\Visualiza que el Colaborador de la
nstitucion (docente) brinda un trato
ualitario a todos los clientes.

[Considera gue el Colaborador de la
nstitucion ~ (docente] realiza la
prestacion del servicio en horaros
planificados previamente.

FFuncionamiento

[Considera que el Colaborador de la
nstitucion (docente) permite gque el
kervicio ofrecido funcione de acuerdo
con lo contratado.
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« Quinta dimensién: Empatia
= Objetivos de la Dimensién: Lograr obtener los resultados de la implementacion de la dimensiéon
Empatia respecto a la variable calidad de servicio en la presente investigaciéon

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observacufnesl
Recomendaciones
Considera que el Colaborador de la
JAtencion a las dudas nstitucion (docente) muestra interés 4 4 4
de los clientes en  escuchar los comentarios o
Fportes de los clientes (alumnos).
onsidera que el Colaborador de la
5::12?1‘; r? :; :;):l nstitgqibn (docente) muestra 4 4 4
E sertividad en los comentarios
Cliente brindados por los clientes (alumnos).
Considera que el Colaborador de la
nstitucion (docente) es paciente en la 4 4 4
bacienci curva de aprendizaje del cliente.
aciencia en la curv
d? aprendizaje del Considera que el Colaborador de la
Cliente nstitucion  (docente) realiza |la 4 4 4
busqueda del logro de los objetivos
He todos dentro de las sesiones.
Considera que el Colaborador de la
nstitucion  (docente) escucha la
Escucha activa Informaciéon que brinda el cliente 4 4 4
alumno) como aporte a los temas
pfrecidos.

o |
/=
-

Firma del evaluador
Claudia Elizabeth Nufez Arana
DNI 40513283

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).
Ver : hitps://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Anexo 5. Estadisticas de fiabilidad Variable: Desempefio laboral y calidad de servicio

Variable Alfa de Cronbach N de elementos

Desempefio laboral 0,959 26

Calidad de servicio 0,962 28




Anexo 6. Interpretacion del Coeficiente de Correlacién Rho de Spearman

Significado Valor
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a2 0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01 a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Nota: Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p.305)





