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Sefior presidente

Sefiores miembros del jurado

Presento la Tesis titulada La capacitacion en el desempefio laboral del Centro de
Servicios de Atencién al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018, en
cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo
para optar el grado académico de Maestra en Gestion Publica. Esperamos que
nuestros modestos aportes contribuyan con algo en la solucion de la probleméatica
de la gestion publica en especial en los aspectos relacionados con la capacitacion
y el desempefio laboral del Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio

de Economia y Finanzas, 2018.

La informacion se ha estructurado en siete capitulos teniendo en cuenta el
esquema de investigacion sugerido por la universidad. En el primer capitulo se
expone la introduccién, la misma que contiene Realidad problematica, los trabajos
previos, las teorias relacionadas al tema, la formulacion del problema, la
justificacion del estudio, las hipotesis y los objetivos de investigacién. Asimismo, en
el segundo capitulo se presenta el método, en donde se abordan aspectos como:
el disefio de investigacion, las variables y su operacionalizacion, poblacion y
muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad, los métodos de analisis de datos y los aspectos éticos. Los capitulos
i, 1v, Vv, VI, y VIl contienen respectivamente: los resultados, discusion,

conclusiones, recomendaciones y referencias.

Finalmente, el presente documento en su parte concluyente, demuestra que
la capacitacion tiene una gran influencia, en el desempefio tanto laboral, como de
la tarea, contextual y organizacional de los colaboradores de del Centro de
Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, a través

de los coeficientes de Nagalkerke que se presentan.

La autora.
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Resumen

El estudio tuvo como objetivo determinar la influencia de la capacitacion en el
desempefio laboral de los trabajadores del Centro de Servicios de Atencién al

Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018.

El enfoque fue cuantitativo, el tipo de estudio basico, con disefio correlacional
causal, no experimental, transversal. La muestra fue de 150 trabajadores. Se aplico
la validez de contenido mediante el juicio de expertos. Para la fiabilidad del los
instrumentos se aplico el estadistico Alfa de “Cronbach, a una prueba piloto de 25
colaboradores y se obtuvo 0.805 para la variable capacitacion y 0.829 para la

variable desempefio laboral, demostrandose una alta fiabilidad.

En referencia al objetivo general se concluye que existe influencia de la
capacitacion en el desempefio laboral de los trabajadores del Centro de Servicios
de Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018, como lo
demuestra la prueba del pseudo R cuadrado, la misma que expresa la dependencia
porcentual de la capacitacion en el desempefio laboral de los trabajadores del
Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas,
2018, en el cual se tiene al coeficiente de Nagalkerke, implicando que la variabilidad
del desempefio laboral depende del 38,6% de la capacitacion.

Palabras claves: Capacitacion, desempefio laboral, servicio de atencion al usuario.
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Abstract

The objective of the study was to determine the influence of training on the job
performance of the workers of the Service Center of Customer Service of the

Ministry of Economy and Finance, 2018.

The approach was quantitative, the type of basic study, with causal
correlational design, not experimental, transversal. The sample was 150 swallows.
Content validity was applied through expert judgment. For the reliability of the
instruments the Alpha statistic of'Cronbach was applied to a pilot test of 25
employees and 0.805 was obtained for the training variable and 0.829 for the

variable work performance, demonstrating a high reliability.

In reference to the general objective, it is concluded that there is influence of
training on the job performance of the workers of the Service Center of Customer
Service of the Ministry of Economy and Finance, 2018, as evidenced by the pseudo
R-square test, the same as It expresses the percentage dependence of the training
in the labor performance of the workers of the Service Center of User Services of
the Ministry of Economy and Finance, 2018, in which the Nagalkerke coefficient is
taken, implying that the variability of the labor performance depends on the 38.6%
of the training.

Keywords: Training, job performance, customer service.
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1.1 Realidad problemética

El desempeiio laboral es una de las variables que ha sido relativamente estudiada
en las grandes empresas de la regidon, lo que se evidencia es que dicho
desempeiio mejora en la medida que se potencien las habilidades vy
conocimientos de los trabajadores. Esto se concreta con una mayor productividad
y el empoderamiento de la organizacion en el mercado. En esta linea de
pensamiento, la mejora del desempefio laboral depende también de las
estrategias institucionales para capacitar a sus trabajadores, en las areas que se
consideran necesarias, dado que no basta con la habilidad para desarrollar las
tareas, se requiere también de conocimientos, puesto que las tecnologias han
ingresado a un proceso dinamico, de ejecucion y renovacion. En ese sentido, las
organizaciones deben incorporar un conjunto de procedimientos y tecnologias
cuyo funcionamiento se tiene que asimilar, mas alla de la permanencia de las
personas que impulsaron su implantacion. En este contexto, la capacitacion es
una de las estrategias fundamentales de toda organizacion, porque permitird en
el corto y mediano plazo, por una parte el desarrollo institucional y por otro lado el
desarrollo individual y profesional de los trabajadores. Se hace por lo tanto,
imprescindible que las gerencias de recursos humanos de las organizaciones,
puedan planificar y ejecutar capacitaciones sistematicas dirigidas a sus
trabajadores, de manera que los resultados, se evidencien en la eficiencia y

eficacia del desempefio laboral.

En este escenario, la capacitacion es una de las funciones clave de la
administracion y desarrollo del personal en las organizaciones, y por consiguiente,
debe operar de manera integrada con el resto de las funciones de este sistema;
en este sentido lo anterior significa que la administracion y el desarrollo del
personal debe entenderse como un todo, en que las distintas funciones, incluida
la capacitacion, interactlan para mejorar el desempefio de las personas y la
eficiencia de la organizacion. En esta linea de pensamiento, se ha realizado
experiencias exitosas en los paises de la region latinoamericana y el caribe en dos
grandes dimensiones: detecciéon de las necesidades de capacitacién y la
formacion de formadores, sobre la primera la Cepal indicé que los mecanismos

adecuados para detectar las necesidades de capacitacion se convierten en un
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aspecto relevante como punto de partida para reconocer las potencialidades a
desarrollar y los posibles obstaculos que se deben superar para el mejoramiento
de la productividad laboral y la calidad. Asimismo, Berumen (2013), sostuvo que:

Los conocimientos, habilidades, aptitudes y actitudes que los trabajadores

tienen para el desempefio de su trabajo, es un tema de reciente interés

para patrones, trabajadores y autoridades del trabajo. La historia nos refiere
como se ha pasado desde el aprendizaje romano y medieval, hasta llegar

a la obligacion patronal de proveer capacitacion y adiestramiento, en la

busqueda de productividad y competitividad. (p. 1)

Por otro lado la Cepal ha venido ofreciendo capacitaciones para los
funcionarios de las organizaciones publicas y privadas, con el propdésito de
operativizar e incrementar la cooperacion técnica de los paises miembros. Dicha
estrategia, se realiza con capacitaciones presenciales y virtuales, en donde la
Comisién Econdémica para América latina y el Caribe (2018), considera que la
capacitacion “suele orientarse a funcionarios técnicos y tomadores de decisiones
de las administraciones publicas, pero puede incluir a expertos del mundo

académico y formadores de opinién en la sociedad civil” (parr. 1).

1.2 Trabajos previos

1.2.1 Trabajos previos internacionales

Velasquez (2017), en su estudio eTraining: aprendizaje colaborativo y desempefio
laboral, cuyo objetivo fue indagar el efecto del Training usando como técnica
didactica el aprendizaje colaborativo (AC), sobre el desempefio laboral de
trabajadores de empresas privadas en México. Se utilizdé un disefio cuasi-
experimental intragrupo y un enfoque cuantitativo, con muestreo por
conveniencia para 28 empleados de puestos directivos de organizaciones
de servicios del giro de alimentos en México. Los andlisis estadisticos no
paramétricos para k muestras relacionadas (prueba de Friedman con p<0.05)
indican que las habilidades de colaboracion y el desempeiio laboral
mejoraron después del tratamiento experimental (eTraining), y que el tamafio del
efecto (g de Hedges) fue de 0.89 y 0.82 respectivamente; el analisis de
correlacion bivariada (r) entre colaboracion y desempefio laboral, mostré un

indice de 0.91 (p<0.01), una correlacion positiva muy fuerte; el analisis de
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correlacion multivariada (r) para las dimensiones de colaboracién vy
desempeiio laboral, muestra que cuando se presenta un cambio en
interdependencia positiva se beneficia a la calidad, construccion de significado
beneficia a eficacia, y relaciones psicosociales favorece la actuacion laboral y

productividad.

Mardones y Sepulveda (2017), en su estudio Evaluacion ex-post de
franquicia tributaria SENCE para capacitacion laboral y su Efecto sobre empresas
chilenas. Cuyo objetivo fue analizar el impacto sobre una muestra de empresas
chilenas que han utilizado la franquicia tributaria SENCE para capacitar a sus
trabajadores. Los resultados obtenidos no respaldan completamente la visién
usual de los beneficios para las empresas de la capacitacion del personal, ya que
indican que no existe una diferencia estadisticamente significativa sobre las
ventas ni crecimiento de ventas en las empresas que obtuvieron la franquicia
tributaria SENCE respecto a las empresas que no la obtuvieron. Tampoco se
observa un efecto de la capacitacion en empresas, independientemente de la
obtencién de esta franquicia tributaria, ni tampoco del monto desembolsado en
capacitaciones. Pero si existe un efecto significativo y positivo sobre las ventas
por empleado. Al evaluar el impacto del programa sobre el ndamero de
contrataciones por categoria ocupacional se concluye que existe un impacto
estadisticamente significativo y positivo sobre la contratacion de trabajadores de

produccion calificados.

Edward & Marcela (2016), en su estudio Propuesta de disefio de un modelo
educativo integral para capacitaciones corporativas, plantearon el disefio de una
propuesta educativa para las capacitaciones corporativas desde la perspectiva
de la universidad corporativa y empresas. El estudio se enfocé en el Centro
de Educacién Continua de una universidad corporativa donde se desarrollan
programas de capacitacion y educacion virtual. La muestra se compuso por
cuatro grupos: alumnos de programas ejecutivos, docentes de programas de
capacitacion, responsables del area de capacitacion y recursos humanos, y un
grupo de responsables de educacion continua y virtual. La hipétesis del estudio
especula que las capacitaciones corporativas que se disefian so6lo
considerando los objetivos y necesidades de un solo grupo, no seran tan efectivas

como las que toman en cuenta a los grupos involucrados. Se utilizé6 una
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metodologia mixta para desarrollar un estudio sobre los procesos de formacién
corporativa que permita conocer como disefiar un modelo de capacitacion

corporativa acorde con las expectativas, objetivos y enfoques de los actores.

Borzellino, Mirabal & Barrios (2015), en su estudio Clima y desempefio: una
explicacion ante relaciones no siempre congruentes, cuyo objetivo fue examinar
los principales factores vinculados al clima organizacional y su relacion con el
desempefio laboral presentes en las instituciones de salud publica pediatrica
ubicadas en Barquisimeto (Venezuela). Este estudio fue ademas de tipo
descriptivo, y de campo, la técnica utilizada fue la entrevista semi - estructurada,
los resultados que no necesariamente un deficiente clima interno derivado de las
debilidades socio-estructurales evidenciadas repercute negativamente en el
desemperio, cuando la naturaleza vy caracteristicas de la actividad, el espiritu de
servicio y la vocacién de trabajo entre otras consideraciones, median en el

proceso y se mantienen relativamente de forma sostenida.

Chiang (2013) en su investigacion Estudio de la relacion entre satisfaccion
laboral y el desempefio de los trabajadores de las ferias libres, en donde se analiza
y se da a conocer la relacion existente entre las variables satisfaccion laboral y
productividad sobre una poblacion total de 264 trabajadores de las ferias libres
chilenas. De la poblacién total sobre la cual se aplica esta investigacion (264
individuos) se toma una muestra correspondiente al 60% del total de cada feria,
lo que equivale a 158 individuos. Una vez efectuado el andlisis de los datos
recolectados, los resultados muestran que las dimensiones de satisfaccion
con el trabajo en general, satisfaccion en la relacion con el jefe y satisfaccion con
el reconocimiento tienen una relacion estadisticamente significativa con la
productividad: ventas diarias/horas diarias de trabajo. Un buen manejo de
éstas, puede contribuir positivamente a un aumento de la competitividad de las
ferias libres. Otra dimension relevante dentro del estudio, es la satisfaccion con
el ambiente fisico, que tiene una relacion estadisticamente significativa con el
salario diario y mensual, lo que incide significativamente con las horas de trabajo

gue dedican los feriantes a sus tareas y con el salario que éstos perciben.
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1.2.2 Trabajos previos nacionales

Oliva (2017), en su tesis de maestria Motivacion y desempefio laboral de
los trabajadores del hospital Victor Larco Herrera, Lima - Peru 2015, El tipo de
investigacion fue basico, con disefio no experimental, correlacional. Se trabajé con
una muestra de 130 trabajadores. Concluyo que existe relacion entre la motivacion
y el desempefio laboral como se demuestra con la significancia bilateral = 0.026.

Torres y Zegarra (2015) en su estudio clima organizacional y desempefio
laboral en las instituciones educativas bolivarianas de la Ciudad Puno -2014 — Peru.
Tuvieron como objetivo determinar el nivel de correlacion existente entre clima
organizacional y desempefio laboral en las instituciones educativas bolivarianas de la
ciudad de Puno. El tipo de investigacion utilizada fue basica y el disefio general viene
a ser correlacional no experimental o disefio ex post facto. EI método utilizado es el
cuantitativo, el muestreo fue probabilistico y estratificado, la muestra estuvo
conformada por una poblacion de 133 docentes. El andlisis de correlacion se realizd
con el estadigrafode r Pearson y la “t” de Student para investigaciones correlacionales
y el instrumento utilizado fue el cuestionario. El estudio de investigacion concluye que
se ha determinado un nivel de significancia del 5%. Existe una relacién directa positiva
fuerte (r = 0,828) y significatividad (t = 16,90) entre clima organizacional y
desempefio laboral en las instituciones educativas bolivarianos de la ciudad de Puno
-2014, estableciéndose que a mejor clima organizacional, existe mejor desempefio
laboral.

Larico (2014), en su tesis de maestria Factores motivadores y su influencia
en el desempefio laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de
San Roman — Juliaca 2014. Tuvo como objetivo determinar la influencia de los
factores motivacionales en el desempefio laboral. Se trabajé con una muestra
intencionada de 182 trabajadores y concluyo lo siguiente: existe influencia
significativa entre los factores motivacionales y el desempeiio laboral en donde se
evidencia el coeficiente de correlacion (r = 0.786). se probé la influencia de las
remuneraciones minimas vitales en el cumplimiento de responsabilidades (r =
0.659). Se encontro relacion significativa entre los incentivos con un 40.7% que
se le otorga a los trabajadores como las resoluciones, carta de felicitacion y
becas de capacitacion con el desempefio laboral. Se evidencié una vinculacion

directa entre las condiciones del ambiente fisico con un 65.4% y estima como
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amor al trabajo, autorrealizacién puesto que influye de manera relevante en el

desempeiio laboral de los trabajadores.

1.3 Teorias relacionadas al tema

Perspectivas y teorias sobre los procesos de capacitacion

Los estudios realizados en referencia a la capacitacion laboral han evolucionado
significativamente a través del tiempo, pero en tres perspectivas diferentes:
histdrica, sociolégica y econdmica. La perspectiva histérica, estuvo influenciada
por los cambios en la economia y la sociedad, por ello se enfocé mas en la
produccién. A partir de esta realidad la educacion de adultos tomo singular
importancia, ya que no era suficiente con tener un oficio, sino que ademas se
necesitaba actualizar los conocimientos y competencias de los trabajadores. En
ese sentido Abarca (2016), sostuvo que “de esta forma, las personas que
administraban la produccion debian adquirir nuevas responsabilidades. En
consecuencia, se empezaron a desarrollar talleres artesanales para promover la
relacion entre trabajo y formacion” (p. 345).

Desde la perspectiva sociologica, se ha estudiado la relacion existente
entre las estructuras que forman la empresa con la capacitacion del personal, en
especial en las pequefas y medianas empresas. Se piensa que existen ademas
varios factores que pueden determinar la capacitacion que requieren los
trabajadores. Al respecto Abarca (2016) afirmé que “En este sentido, los procesos
instructivos no se ven solo como inversiones particulares que favoreceran a un
individuo o una compaiiia en particular, sino como un elemento que beneficiara a
la sociedad en general” (p. 345). Finalmente, desde la perspectiva econémica, se
trata de capacitar al trabajador en funcién al comportamiento del mercado y en
concordancia a la demanda de los productos o servicios que son necesarios. En
esta linea de pensamiento, Abarca (2016) sostuvo que:

La formacion se ve como una inversién inmediata con el objetivo de obtener

beneficios monetarios futuros, o solo en el nivel personal en el caso del

empleado, sino también de las mismas empresas; en ultima instancia, la

capacitacion se proyecta ademas a la sociedad en general. (p. 345)
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Importancia de la variable capacitacion

La importancia de la capacitacion se basa en que es un soporte que permite dar

apoyo a la organizacion para la seleccion del personal, seleccion de local, la

negociacion de contratos y tramites generales, motivo por el cual el area de

recursos humanos debe evaluar y seleccionar al personal. En ese sentido,

Zazueta, Lopez y Cervantes (2017), sostienen que:
La evolucién por ejemplo del desempefio del recurso humano se ha venido
desarrollando desde mucho tiempo atras donde el personal de una
organizacion ha cobrado relevancia, pero se ha desmeritado su funcion
debido a los cambios tecnoldgicos y a los procesos sistematizados, que las
empresas desarrollan hoy en dia con el afan de acrecentar su
productividad. Y con ello se ha descuidado al personal, en diferentes
aspectos tales como: capacitacion para hacer frente a la modernidad

tecnoldgica, motivacion, incentivos, clima vy cultura organizacional (p. 4)

Definiciones de la variable capacitacion

Abarca (2016), refiriéndose a la variable capacitacion indicé que desde el punto
de vista socioldgico, se ha evidenciado relacion entre las estructuras de la
empresa u organizacion y la capacitacion a partir de cierto seguimiento. En ese
sentido, se deben tener en cuenta muchos factores determinantes para iniciar el
proceso de capacitacion, que puede partir desde el nimero de colaboradores y
los niveles de regulacion que tenga el Estado. Por consiguiente, se hace
necesario, el establecimiento de politicas publicas donde la capacitacién sea un
proceso social. En esta linea de pensamiento, la capacitacion no debe entenderse
como un crecimiento individual y profesional, sino como un elemento relevante

que beneficiara a la sociedad en su conjunto.

Berumen (2013), refiriéndose a la capacitacion preciso que:
En relacion a la capacitacion o adiestramiento, ésta debe ser impartida, en
principio, dentro de la jornada de trabajo, pudiendo ser dentro o fuera del
centro de trabajo. Se impartird por personal de la propia empresa o por
personal expresamente contratado para ello, por instituciones o escuelas y

sus organismos especializados, los cursos y programas de capacitacion o
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adiestramiento de los trabajadores, podran formularse respecto de cada

establecimiento de una empresa. (p. 14)

La capacitacion del personal es uno de los aspectos necesarios para el
crecimiento de toda empresa u organizacion. Se tiene que atender a las
necesidades de aprendizaje institucional e individual para que se logre una mejora

en la productividad y se mantenga un adecuado aprendizaje.

Soria (2006), citado por Arcega & Romero (2012), refirié que:
La capacitacion es la adquisicion de conocimientos técnicos, tedricos y
practicos que van a contribuir al desarrollo de individuos en el desempefio
de una actividad. En cambio, el entrenamiento es la preparacién que se
sigue para desempefiar una funcion, mientras que el adiestramiento es el
proceso mediante el cual se estimula al trabajador a incrementar sus

conocimientos, destrezas y habilidades. (p. 89)

La capacitacion desde esta perspectiva, se convierte en la adquisicion de
conocimientos, tanto técnicos, tedricos y practicos. Asimismo, se posibilita el
desarrollo de habilidades de los trabajadores, en funcién al uso de nuevos equipos

tecnoldgicos, al posicionamiento de la organizacion y al aprendizaje institucional.

Romero (2003), refiriéndose a la capacitacion laboral precis6 que:

La idea de un trabajador polivalente en parte se inscribe dentro de este
criterio, en donde lo individual en tanto “recurso humano” adiestrado para
la rotacion, se sobrepone al concepto de trabajador colectivo. Admitiendo
como un hecho indiscutible de estos tiempos de economias globalizadas,
lo perecedero del conocimiento y de las destrezas individuales, en razén
de los constantes cambios tecnoldgicos, la premisa de un trabajador
polivalente no necesariamente que genera los mismos resultados en todas

las empresas o en cualquier pais. (p. 2)

La capacitacion también permite que los trabajadores puedan rotar de
puestos y ascender dentro de la empresa u organizacién. Porque se entiende, que

un trabajador bien preparado y con buen desempefio se le debe incentivar para
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gue cada vez mejore sus conocimientos y habilidades. Esto es lo que se puede
llamar crecimiento individual, que todo trabajador aspira.

Jiménez (1982), en relaciébn a la capacitacion administrativa superior,

precisoé que:

Nuestra conclusion es, pues, clara sobre los sujetos de la capacitacion

administrativa superior. pueden someterse fructiferamente a ella

los profesionales de cualquier ciencia social o natural, sean
funcionarios en ejercicio o aspirantes al cargo, en programas de mayor

0 menor duracién y con distintos componentes de teoria y practica,

investigacion y observacidon. La Unica exigencia que creemos

imprescindible es, en todo caso, un grado académico previo de rango
universitario, lo que convierte a la capacitaciébn administrativa superior
en un «posgrado de hecho»y la hace «superior» por el doble caréacter,
objetivo y subjetivo, del cargo servido y del nivel académico del

servidor. (p. 18)

En el caso de la capacitacion administrativa superior dirigida a los altos
funcionarios de la organizacion, se evidencia en la practica como resultado de la
politica que se establece en funcion a los perfiles de los cargos administrativos y
pensando en el nivel de eficiencia y eficacia que se debe tener institucionalmente.
En ese sentido, la toma de las decisiones debe ser direccionada por profesionales
altamente capacitados y que contextualicen sus decisiones para el bien de la
organizacién y de los trabajadores.

Garcia, Benjamin & Pérez (2014), indicaron que la capacitacion de los
trabajadores tiene dos impactos: un impacto individual y otro impacto
organizacional:

El impacto individual es la repercusion que tiene la capacitacion recibida,

mediante cambios favorables en el nivel de satisfaccion, competencias de

los individuos y su desempefio en el puesto de trabajo, evaluandose en
alto, medio o sin impacto. En segundo lugar el impacto organizacional, es
la repercusion que tiene la capacitacion recibida, mediante cambios
favorables en el mejoramiento de la eficacia y la eficiencia, evaluandose en

alto, medio o sin impacto. (p. 45)
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En ese sentido el impacto individual se centra en el crecimiento de cada
trabajador, es decir, cada trabajador tiene que crecer como mejor persona, lo cual
se tienen que evidenciar en su desempefio laboral que debe ser mas eficiente y
eficaz. En el caso del impacto organizacional, la empresa u organizacion debe
trascender en su servicio al cliente y en la calidad de productos que produce y
ofrece.

Dimensiones de la variable capacitacion

Abarca (2016), al referirse a los procesos de capacitacion, indico que se requieren
de cuatro etapas: la primera que se centra en el diagnostico de necesidades de
capacitacion (DNC), la segunda se evidencia en el plan maestro de capacitacion,
la tercera implica la elaboracion e implementacién del programa de capacitacion,

y la cuarta etapa se refiere a la evaluacion del proceso de capacitacion. (p. 347)

Dimension diagnéstico de necesidades de capacitacion (DNC)
Abarca (2016), refiriéndose al diagnéstico de las necesidades de capacitacion
indico que:
La primera etapa esta comprendida por el diagnostico de necesidades.
En ella, se toman en cuenta las demandas de la empresa y el personal con
respecto a capacitaciones que les lleven a realizar funciones mas
complejas en el presente o el futuro. (p. 347)
Para que la capacitacion de los trabajadores se direccione a la satisfaccion
de sus necesidades es necesario que, se determine que nuevos conocimientos

son necesarios a nivel individual y organizacional.

Dimensién plan maestro de capacitacion

Abarca (2016), en relacién al plan maestro de capacitacion precisé que:
La segunda etapa consiste en el disefio y elaboracién del plan maestro
de capacitacion propiamente dicho. En esta fase, se establecen
claramente los objetivos generales y especificos por cumplir mediante el
proceso de capacitacion. A partir de ahi, se realiza la planeacion operativa,
es decir, se define quiénes seran capacitados, por quién y por cuanto
tiempo. (p. 348)
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Dimension programa de capacitacion
Abarca (2016), en referencia al programa de capacitacion afirmé que: “En la
tercera fase, se ejecuta el programa de capacitacion, el cual determina las
estrategias necesarias para llevar a cabo las actividades. Ademas, se establece
cual seré la fuente de financiamiento” (p. 348).
Dimensidn evaluacién del proceso de capacitacion
Abarca (2016), cuando se refirid6 a la evaluacién del proceso de capacitacion
preciso que:
En la cuarta fase, se evallan los resultados de la capacitaciéon. Esta etapa
es crucial pues constituye el periodo en el que (1) se le da seguimiento al
proceso, (2) se determina si los resultados obtenidos son los esperados y
(3) se sefalan los aspectos del programa que se deben mejorar o cambiar

en el futuro. (p. 348)

1.1.1 Bases teoricas de la variable desempefio laboral

El enfoque integrador del sistema competencia - desempefio

En este enfoque se tiene en cuenta que para lograr un alto desempefio laboral,
es necesario que el trabajador tenga un desarrollo importante de su

competencia profesional. Al respecto, Basoredo (2011) precisé que:

El desempefio laboral se evalia desde su integridad y se centra
fundamentalmente en el desempefio de la tarea, en la observacién de la
conducta aplicando a su vez ciertos criterios de evaluacion, para la
concrecion de las operaciones y las competencias inherentes a los
trabajadores. (p. 5)

Con este enfoque se entiende a la competencia profesional como dentro
de un sistema del desempefio de la tarea y el desarrollo del aprendizaje
significativo, y la mejora del mismo. Desde esta perspectiva se entiende la
triangulacion entre la persona, aprendizaje y tarea; pero en un ambiente muy
flexible y desde una aproximacion de la psicologia del trabajo y las

organizaciones. Al respecto,
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Evaluacion del desempefio humano

Una de las preguntas que se han hecho histéricamente en las empresas y en
particular en el Area de Recursos Humanos es, el ¢Porque se debe evaluar el
desempeiio? Hay diferentes perspectivas y posiciones, pero lo real es que toda
persona debe recibir informacion de los jefes y demas personas respecto a su
desempeiio laboral. Al respecto, Chiavenato (2012) precis6 que existen tres

razones por las que dicha evaluacion, se hace necesaria para cada trabajador:

. Ayuda a sistematizar la informacion y los argumentos necesarios
para que se puedan realizar aumentos a los trabajadores y por otra
parte si es de que la empresa esta en crisis reducir el personal.

. Ayuda a los funcionarios de la empresa establecer comunicaciones
directas con los trabajadores para informarles como estan
realizando su trabajo en forma individual y colectiva. Se evaltua los
comportamientos de los trabajadores, sus actitudes, sus habilidades

y conocimientos.

u Permite a los empleados y demas trabajadores, conocer la opiniéon
del gerente, respecto a cada uno de los trabajadores. Esto permite,
evaluar a los empleados y demas trabajadores para monitorear su
desempefio en la empresa.(p. 82)

Asimismo, Chiavenato (2012), precisé que la evaluacién del desempefio debe
proporcionar beneficios a la organizacion como al trabajador, para ello se deben

tener en cuenta las siguientes lineas basicas:

" Los resultados de la evaluacion permiten obtener informacion sobre
el logro de los objetivos y metas de la instituciébn en el corto y

mediano plazo.

. El proceso de evaluacion debe centrarse en las funciones de cada
trabajador y debe evitar las apreciaciones referentes a los habitos
personales. Su fin de la evaluacion es medir el desempefio de la

forma mas objetiva posible.
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" Los resultados de la evaluacion, deben ser conocidos por los jefes
y trabajadores y tiene aspectos de consenso y aceptacion y se debe
entender como beneficiosa para la institucion y para cada uno de
los empleados y trabajadores.

. Los resultados de la evaluacion deben ser utilizados no solamente
para el desempenio, sino para ayudar a mejorar la productividad de
cada trabajador y permite dotar a la empresa de los recursos
materiales y humanos para lograr desarrollar el trabajo con eficacia

y eficiencia. (p. 82)

Esto significa que la evaluacion del desempefio debe ejecutarse en funcion
a los objetivo y metas de la organizacion, poniendo énfasis en las funciones que
ocupa el trabajador o colaborador, aceptada la misma por ambas partes y el fin
ultimo es aumentar la productividad del trabajador mejorando su eficiencia y

eficacia.

Por otra parte, Chiavenato (2012), responde a la pregunta ¢, de quién es la

responsabilidad de evaluar el desempefio?, mediante la siguiente figura 1:

) Jefe Comision de
Organo de BH Inmediato evaluacion de
desempefio
\ ! e'-_______________
Colegas > Empleado B Colegas
/ “ \
Clientes
Clientes ntemos Subordinados Extemos

Figura 1. ¢ De quién es la responsabilidad de evaluar el desempefio?

Trabajo en equipo

Se entiende que el trabajo en equipo en las empresas es de mucha importancia
dado que posibilita mejorar la productividad de la organizacién en general, y

tiene un caracter fundamental para la ejecucion de las tareas. Estos objetivos
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deben ser multidisciplinarios, es decir que requiere del apoyo de todos los
especialistas de diferentes areas de trabajo de la empresa u organizacion. El
trabajo en equipo debe contar con un nimero reducido de personas para que
sea efectivo, con capacidades complementarias, con un propdsito claro, y

objetivo comun. Todo esto fortalece la filosofia organizacional.

En este aspecto, se requiere de un lider para orientar, conducir y
monitorear el trabajo de los trabajadores o colaboradores. Pero al mismo tiempo
se requiere de compromiso y ejecutar estrategias, procedimiento y técnicas
comunes. Con el trabajo en equipo se pueden optimizar los procesos y por
consiguiente el aumento de la productividad.

Métodos tradicionales de evaluacion del desempefio

Segun Chiavenato (2012), existen varios métodos de evaluacion del desempefio
laboral, para lo cual las organizaciones han utilizado los criterios de equidad y
justicia, destacando entre los otros métodos: a) las escalas gréficas, cuya
elaboracién consiste en una tabla de doble entrada, y donde las filas muestran
los factores de evaluacion y las columnas indican los grados de evaluacion de
desempeiio. Asimismo entre los criterios o factores para evaluar el desempefio,
destacan: las habilidades, comportamientos, metas y resultados, b) modelo de
evaluacion por seleccién forzada, que consiste en evaluar el desemperio laboral
mediante bloques de frases descriptivas que enfocan determinados aspectos
del comportamiento, c) investigacion de campo, el cual consiste en entrevistas
gue debe realizar un especialista en evaluacion y se desarrolla en cuatro etapas:
entrevista de evaluacion inicial, entrevista de analisis complementario,
planeacion de las medidas y acompafamiento posterior de los resultados, y d)
método de los incidentes criticos, que consiste en la evaluacion de incidentes
extremos como por ejemplo: desempefio muy positivo (éxito) o muy negativo
(fracaso). Estos dos aspectos permiten evaluar las fortalezas y debilidades de

los trabajadores.

Se han realizado criticas muy fuertes a estos métodos tradicionales para

medir el desempefio laboral, dado que se observa que son rutinarios,
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burocraticos y repetitivos, y consideran a la evaluacién no como un medio sino
como un fin. Por ello las organizaciones han buscado nuevos métodos con

caracteristicas diferentes, un poco mas estimulantes y participativos.

Métodos modernos de evaluacion del desempefio laboral

Las organizaciones han ideado nuevos enfoques para evaluar el desempefio de
sus trabajadores, en ese sentido Chiavenato (2012) precis6 que se tiene en
cuenta en estos enfoques la “auto evaluacion y auto direccion de las personas,
con mayor participacion del empleado en su propia planeacion del desarrollo
personal, concentrado en el futuro y en el mejoramiento continuo del

desempeno” (p. 92).

La evaluacion del desemperio se realiza por areas o departamentos, con
la participacion del trabajador, y también se evalla a los equipos de trabajo y
los procesos. Asimismo se tiene en cuenta la participacion de los trabajadores

en los resultados de las organizaciones.

Entre los métodos modernos que se vienen utilizando se pueden
mencionar, por ejemplo: el método de evaluacion por objetivos, en el cual se
formulan previamente los objetivos de la organizaciéon en forma consensuada y
participan los empleados y el gerente. Se requiere de compromiso individual,
asignacion de recursos y medios necesarios para conseguir los objetivos,
monitoreo permanente y comparacion con los objetivos propuestos.
Posteriormente para lograr dicha evaluacion, se utiliza la técnica de relacion
intensa y vision proactiva. En ese sentido, el proceso de administracion
participativa por objetivos, consiste en la participacion del gerente de la
organizacion con los demas empleados, para formular los objetivos en forma
conjunta y consensuada, luego viene la accion individual del gerente y del
trabajador o colaborador, la cual se explicita en el desempefio de las tareas.
Finalmente se realiza la evaluacién conjunta acerca del alcance de los objetivos

y el reinicio del proceso de la administracion por objetivos.



29

Accidn
Individual
Del gerente
> : » Evaluacion
Proporcionar ..
apoyo. Conjunta
Gerente Formulacion direccion, y Del alcance
Y Conjunta orientacion de Delos
Subordinado De objetivos recursos objetivos
Se reinen Consensuales Y reinicio
Del proceso
Accidn De
Individual APPO
- | Del >
subordinade
Dezempefiarlas
tarsas

Figura 2. Modelo, proceso de administracion participativa por objetivos.
Chiavenato (2012, p. 93).

Definiciones de la variable desempefio laboral

Salgado & Cabal (2011), refiriéndose al desempefio laboral afirmaron que
[....] debe recordarse que, en todo caso, el objetivo de una evaluacion del
desempefio con propdsitos administrativos es, en ultima instancia, producir una
clasificacion o ranking de los empleados en el conjunto de medidas de que se dota
la organizacion para definir el desempefio. En este sentido, la resultante final sera
siempre una dimensién de ejecucion en el trabajo, que indicara el grado de
realizacion de las conductas y el logro de objetivos asignado al empleado. Este
objetivo ultimo no serd logrado si el método de evaluacion no posee las

caracteristicas psicométricas adecuadas. (p. 78)

Murphy (1990), citado por Salgado & Cabal (2011), definié el desempefio
como “el conjunto de conductas que son relevantes para las metas de la
organizacion o la unidad organizativa en la que la persona trabaja” (p. 76). Es
decir, que el desempefio que se evalGa en cualquier organizacion, esta en funcion

a los perfiles que necesita la organizacion y a las metas que se tienen que lograr.
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Del Toro (2004), citado por Sanin & Salanova, (2014) refiriéndose al
desempefio laboral afirmé que “el desempefio se entiende como la accion o
acciones que una persona realiza con el animo de obtener un resultado” (p. 97).
Los resultados a obtener estan asociados al desarrollo de las tareas dentro de la
organizacion y su evaluaciobn o medicion necesita de ciertos requisitos que

evidencien su eficiencia y eficacia en el trabajo.

Carvajal & Arango (2011), afirmaron que el desempefio es una actuacion
orientada a un resultado, es decir, algo observable, medible y dindmico, puesto
que el desempefio es accibn, es una secuencia de acontecimientos

conductuales perceptibles producidos por una persona.

Dimensiones de la variable desempefio laboral

Salgado y Cabal (2011), al referirse sobre el desempefio laboral, indicaron que se
han realizado varios estudios empiricos, en donde se ha dimensionado dicha
variable, sin embargo, se proponen por consenso tres dimensiones: desempefio

de la tarea, desempefio contextual y desempefio organizacional.

Dimension desempefio de la tarea

Salgado y Cabal (2011), sobre el desempefio de la tarea afirmaron que” el
desempefio de la tarea se realiza atendiendo las funciones delegadas en el
puesto de trabajo y también atendiendo los horarios establecidos para el

desarrollo de la jornada laboral” (p. 4)

Anton (2008) sobre el desempefio de la tarea afirmo que:

Las tareas que ejecuta el trabajador en la organizacién, dependen mucho
no solo de la persona que lo realiza, sino también de la actitud pro-activa
que tenga el trabajador, lo cual lo puede hacer salir de la rutina y el

estancamiento. (p. 3)

Chiavenato (2010), refiriéndose al desempefio de la tarea afirmo que:
El desempefio se presenta en la medida que el grupo esta estructurado,
es funcional y es aceptada por la totalidad de los trabajadores y

funcionarios de la organizacién. La evaluacion del desempefio no solo se
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dirige a conocer y comprender a los miembros de la organizacion, se
centra también en como desempenfan las tareas. Finalmente se asume
el desempefio como la ultima etapa de desarrollo de los grupos de trabajo

permanentes de la organizacion. (p. 274)

Dimension desempefio contextual

Salgado y Cabal (2011), en referencia al desempefio contextual precisaron que
los trabajadores deben respetar los valores como la lealtad, la buena fe con la
organizacion en la cual prestan sus servicios. Se concretizan ademas mostrando

colaboracion, y compromiso para el logro de objetivos comunes. (p. 3).

Para cada trabajador el desempefio contextual se concretiza con el
respeto a los principios, respeto de las normas de convivencia, respeto al
reglamento de la institucién/organizacion los mismos que son parte de la vida

organizacional.

Borman y Motowidlo (1997), citados por Pegorado (2009) afirmaron que:

El desempefio de tarea es entendido en términos de la efectividad con
que se desarrolla el trabajo ya sea en forma individual o en equipo,
asimismo requiere un proceso de implementacién o equipamiento
tecnologico en donde ademas se busque la racionalidad en el uso de los

servicios y equipos disponibles. (p. 38)

Dimensién desempefio organizacional

Salgado y Cabal (2011), sobre la dimension desempefio organizacional afirman
que el trabajador debe mostrar por cuenta propia el mantenimiento de su
rendimiento laboral asi como un mantenimiento de la calidad del trabajo.
Asimismo el trabajador debe mostrar un uso racional del tiempo disponible y de
los recursos humanos, la asistencia al centro de labores y el uso eficiente del

tiempo. Esto implica que se debe mantener el rendimiento laboral en el nivel alto
(p. 5).

Chavez, et al. (2013) afirmaron que el desempefio organizacional:
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Es un procedimiento estructural y sistematico que involucra a todas las
areas de la organizacion y tiene como intensiones medir, evaluar e influir
sobre las bondades o atributos, comportamientos de los miembros de la
organizacion y los resultados atingentes con el trabajo. Asimismo se debe
tener en cuenta el grado de ausentismo y la toma de decisiones para

mejorar el rendimiento de cada trabajador. (parr. 5)

1.2 Formulacion del Problema:
Para realizar la presente investigacion, se han planteado los siguientes

problemas:

Problema general
¢,Cual es la influencia de la capacitacion en el desempefio laboral de los
trabajadores del Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de

Economia y Finanzas, 20187

Problemas especificos

Problema especifico 1

¢, Cual es la influencia de la capacitacion en el desempefio de la tarea de los
trabajadores del Centro de Servicios de Atencién al Usuario del Ministerio de

Economia y Finanzas, 20187
Problema especifico 2

¢, Cudl es la influencia de la capacitacion en el desempefio contextual de los
trabajadores del Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de
Economia y Finanzas, 20187

Problema especifico 3

¢, Cudl es la influencia de la capacitacion en el desempefio organizacional de los
trabajadores del Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de

Economia y Finanzas, 20187
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1.3 Justificacién

1.3.1 Justificacion tedrica

La presente investigacion se basa en la existencia de informacién recopilada de
libros, investigaciones nacionales e internacionales y ademas de informacion de
las paginas web donde se profundizan en las teorias sobre la capacitacion y el
desemperio laboral, esto permite plantear sugerencias y recomendaciones con el
propésito de que las organizaciones publicas y privadas mejoren su eficacia y
eficiencia. Al respecto Rivas (2012) preciso que: “En la investigacion hay una
justificacion teérica cuando el proposito del estudio es generar reflexion y debate
académico sobre el conocimiento existente, confrontar una teoria, contrastar

resultados o hacer epistemologia del conocimiento existente” (parr. 3).

1.3.2 Justificacién Préactica

Esta investigacion es de gran importancia porque la capacitacion permite que en
las instituciones publicas y privadas los trabajadores laboren con mayor eficiencia
y eficacia. Al respecto, Rivas (2012), refiriéndose a la justificacion practica preciso
gue: “se considera que una investigacion tiene una justificacion practica, cuando
su desarrollo ayuda a resolver un problema o, por lo menos propone estrategias

que al aplicarse contribuirian a resolverlo” (parr. 6).

1.3.3 Justificacién Metodoldgica

La investigacion es importante en la medida que da posibles “luces” teoricas y
metodoldgicas para emprender otros estudios soportados en esta investigacion,
relacionados con la capacitacion y el desempefio laboral, la reflexion y analisis de
la informacién recibida, en torno a los objetivos de cada empresa u organismo
publico y la apuesta por la implementacién permanente. En ese sentido, Rivas

(2012) afirmé que:

En una investigacion cientifica, la justificacibn metodolégica del estudio se
da cuando el proyecto por realizar propone un nuevo método o una nueva
estrategia para generar conocimiento valido y confiable. Si un estudio se

propone buscar nuevos métodos o técnicas para generar conocimientos,
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busca nuevas forma de hacer investigacion, entonces podemos decir que la

investigacion tiene una justificacion metodoldgica. (p. 10)

Por otra parte, los instrumentos y técnicas utilizados en la presente
investigacion, una vez validados y probada su confiabilidad, pueden ser utilizados

en otras investigaciones similares.

1.4 Hipotesis:
Hipotesis general

La capacitacion influye en el desempefio laboral de los trabajadores del Centro de
Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018

Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1
La capacitacion influye en el desempefio de la tarea de los trabajadores del Centro
de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018
Hipotesis especifica 2
La capacitacion influye en el desempefio contextual de los trabajadores del Centro

de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018

Hipotesis especifica 3

La capacitacion influye en el desempefio organizacional de los trabajadores del
Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas,
2018.

1.5 Objetivos

Objetivo general

Determinar la influencia de la capacitacién en el desempefio laboral de los
trabajadores del Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de
Economia y Finanzas, 2018.

Objetivo especifico 1

Determinar la influencia de la capacitacion en el desempefio de la tarea de los
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trabajadores del Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de
Economia y Finanzas, 2018.

Objetivo especifico 2
Determinar la influencia de la capacitaciéon en el desempefio contextual de los
trabajadores del Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de

Economia y Finanzas, 2018.

Objetivo especifico 3
Determinar la influencia de la capacitacion en el desempefio organizacional de
los trabajadores del Centro de Servicios de Atencién al Usuario del Ministerio de

Economia y Finanzas, 2018.



II. Método
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2.1 Disefio de investigacion

Enfoque

El estudio tiene un enfoque cuantitativo, dado que utiliza el método cientifico y a
la estadista como una de sus herramientas. Al respecto, Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014), indicaron que este enfoque utiliza los datos para contrastar
hipotesis apoyandose en las mediciones numéricas y el analisis estadistico. Esto
obviamente permite elaborar ciertas pautas necesarias para probar las teorias

subyacentes.

Tipo de estudio

El tipo de estudio de esta investigacion es basico, dado que se pretende aportar
tedricamente con informacion inherente a las variables en estudio, para
profundizar su conocimiento. En esta misma linea de pensamiento Tamayo (2005)
expreso que la investigacion basica, se conoce como investigacion tedrica, o pura
fundamental, la misma no produce resultados inmediatos, su aporte radica en
enriquecer el conocimiento tedrico — cientifico orientado fundamentalmente al

descubrimiento de principios y leyes (p. 64).

Asimismo, el disefio de la presente investigacion es no experimental,
correlacional - causal, transversal. Para ello establecemos las siguientes

definiciones:

Disefio explicativo

Este estudio es explicativo, dado que existe dependencia de variables con
respecto a otra y el propdésito es explicar las causas. Al respecto Hernandez, et al.
(2014) afirmaron que: “Esta dirigido a responder por las causas de los eventos y
fendmenos fisicos o sociales. Se enfoca en explicar por qué ocurre un fenémeno

y en gqué condiciones se manifiesta, o por qué se relacionan dos o mas variables.”
(p. 98).

Disefio no experimental

Este estudio tiene disefio no experimental, dado que la investigadora no ha
manipulado los datos de las variables. En ese sentido, Hernandez, et al. (2014)
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afirmaron que: “En cambio, en la investigacion no experimental estamos mas
cerca de las variables formuladas hipotéticamente como ‘“reales” y, en
consecuencia, tenemos mayor validez externa (posibilidad de generalizar los

resultados a otros individuos y situaciones comunes)” (p. 163).
Disefio transversal

Este disefio es transversal o transeccional, porque los datos de cada una de las
variables se recogieron en un solo momento. Al respecto Hernandez, et al. (2014)
afirmaron que: “Disefios transeccionales (transversales) son Investigaciones que

recopilan datos en un momento unico” (p. 155).

El disefio del presente estudio tiene el siguiente esquema:

X > Y

Figura 3. Esquema de disefio de investigacion
Donde:
X: Capacitacion (Independiente)

Y: Desempefio laboral (dependiente)

2.3 Variables, operacionalizacion

Hernandez, et al. (2014) refiriéndose a la variable afirman que: “una variable es
una propiedad que puede fluctuar y cuya variacién es susceptible de medirse u

observarse” (p.93).

Definicion conceptual de la variable Capacitacion
Abarca (2016), refiriéndose a la variable capacitacion indicé que desde el punto
de vista sociologico, se ha evidenciado relacion entre las estructuras de la

empresa u organizacion y la capacitacion a partir de cierto seguimiento.

Definicion operacional variable capacitacién
Operacionalmente, la capacitacion se define mediante cuatro dimensiones:

Diagnostico de necesidades de capacitacion (9 items), Plan maestro de



39

capacitacion (4 items), Programas de capacitacion (6 items) y Evaluacion del

proceso de capacitacion (24 items).

Definicion conceptual de la variable desempefio laboral

Salgado & Cabal (2011), refiriéndose al desempefio laboral afirmaron que
[....] debe recordarse que, en todo caso, el objetivo de una evaluacién del
desempefio con propositos administrativos es, en Ultima instancia, producir
una clasificacion o ranking de los empleados en el conjunto de medidas de
gue se dota la organizacion para definir el desempefio. En este sentido, la
resultante final sera siempre una dimension de ejecucion en el trabajo, que
indicara el grado de realizacion de las conductas y el logro de objetivos
asignado al empleado. Este objetivo ultimo no sera logrado si el método de

evaluacion no posee las caracteristicas psicométricas adecuadas. (p. 78)

Definicion operacional de la variable desempefio laboral

Operacionalmente, la variable desempefio laboral se define mediante tres
dimensiones: Desempefio de la tarea (10 items), Desempefio contextual (9 items)
y Desempefio organizacional (7 items).

2.2. Operacionalizacion de las variables

Hernandez, et al. (2014) refiriéndose a la operacionalizacién de las variables,
afirman que es: “el proceso que sufre una variable (o un concepto en general) de
modo tal que a ella se le encuentran los correlatos empiricos que permiten evaluar

su comportamiento en la practica” (p. 77).



Tabla 1

Operacionalizacion de la variable capacitacion

) Escala de Niveles
Dimensiones Indicadores N° de ltems medicion
y rangos
y valores
Diagnéstico de necesidades ~Demandas de la empresa
de capacitacion Personal y capacitacion De 1 hasta 9
Lugar de trabajo
Diferencias entre capacidades y competencias
Deficiente
Plan maestro de Modalidad de la capacitacion Nunca (1) 24 - 56
capacitacion Tiempo de duracién de la capacitacién De 10 hasta 13 Ca5|(r21;mca Regular
Seleccion de personal para la capacitacion A veces (3) 5788
Casi
Siempre (4) Eficiente
o Estrategias para la capacitacion De 14 a19 Siempre 89 -120
Programas de capacitacion Modalidad de Financiamiento (5)
Evaluacion de los resultados De 20 a 24

Evaluacion del proceso de
capacitacion

Aspectos de mejora
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Tabla 2

Operacionalizaciéon de la variable desempefio laboral

41

) Escala de Niveles
Dimensiones Indicadores N° de ltems mediciény y Rangos
valores
Capacidad de toma de decisiones
Capacidad de organizacién y planificacion
Desempefio de Capac!da_\d de re§oll_JC|on de problemas De 1 hasta 10
la tarea Conocimientos técnicos
Productividad (cantidad y calidad del trabajo) Deficiente
26 - 60
Orientacion a objetivos y resultados
~ o Nunca (1)
Desempeiio Iniciativa .
. o Casi nunca (2)
contextual Compromiso con la organizacion Regularment
) - ~ De 11 hasta 19 A veces (3) -
Colaboracién y cooperacion con compafieros L e eficiente
) g 7 Casi Siempre (4)
Compartir y transmitir conocimiento , 61-95
Siempre (5)
Mantenimiento voluntario del rendimiento laboral Eficiente
~ Mantenimiento voluntario de la calidad del trabajo 96 - 130
Desempefiio

organizacional

Uso adecuado del tiempo vy los recursos laborales
Asistencia al trabajo y uso eficiente del tiempo
Ritmo voluntario eficiente del trabajo

De 20 hasta 26
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2.3 Poblacion, muestray muestreo

Poblacion

Segun Hernandez, et a.l (2010), “la poblacion es el conjunto de todos los casos que
concuerdan con una serie de especificaciones [....] Las poblaciones deben situarse
claramente en torno a sus caracteristicas de contenido, de lugar y en el tiempo”
(p.235).

La poblacion del estudio estara constituida por 244 colaboradores del Centro
de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas en el
2018.

Muestra
Segun Bernal (2006), “la muestra es la parte de la poblacion que se selecciona, de
la cual realmente se obtiene la informacién para el desarrollo del estudio y sobre la
cual se efectuaran la medicién y la observacion de las variables objeto de estudio”
(p.165).

La muestra del estudio fue intencionada y estuvo constituida por 150
colaboradores del Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de

Economia y Finanzas en el afio 2018.

Muestreo:

El muestreo que se aplico en la presente investigacion fue no probabilistico. Al
respecto Hernandez, et al. (2014), afirmaron que “Las muestras no probabilisticas,
también llamadas muestras dirigidas, suponen un procedimiento de seleccion
orientado por las caracteristicas de la investigacion, mas que por un criterio
estadistico de generalizacion. Se utilizan en diversas investigaciones cuantitativas

y cualitativas” (p. 189).

Unidades de muestreo
La unidad primaria de muestreo son trabajadores del Centro de Servicios de

Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas en el afio 2018.
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2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y
confiabilidad

Técnicas:

Morone, refiriendose a las técnicas de investigacion afirma que: “Las técnicas son
los procedimientos e instrumentos que utilizamos para acceder al conocimiento.

Encuestas, entrevistas, observaciones y todo lo que se deriva de ellas” (2012, p.3).

2.3.1Técnicala encuesta

Asimismo, Morone (2012), sobre la encuesta afirmé que:

Se utiliza el término encuesta para referirse a la técnica de recoleccion de
datos que utiliza como instrumento un listado de preguntas que estan
fuertemente estructuradas y que recoge informacion para ser tratada

estadisticamente, desde una perspectiva cuantitativa. (p.17)

Para la recoleccion de datos de la investigacion se empled la técnica: de la
encuesta, por lo que se administraron a la muestra de colaboradores dos
cuestionarios con escala de medicion ordinal con cinco opciones de respuesta cada
uno: nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4) y siempre (5).

Ficha técnica del cuestionario sobre la capacitacion

Nombre del instrumento Cuestionario sobre capacitacion

Autor y Ao Katherine Rosemary Falcon Oblitas,
2018

Universo de estudio Colaboradores del Centro de

Servicios de Atencion al Usuario del

Ministerio de Economia y Finanzas

Tamafo muestral 150

Tipo de técnica Encuesta
Tipo de instrumento Cuestionario
Fecha trabajo de campo 2018

Escala de medicion Ordinal



Tiempo utilizado

10 minutos

Ficha técnica del cuestionario sobre desempefio laboral

Nombre del instrumento

Autor y Afio

Universo de estudio

Tamafo muestral

Tipo de técnica

Tipo de instrumento
Fecha trabajo de campo
Escala de medicion
Tiempo utilizado

Validez

Cuestionario sobre el desempefio
laboral

Katherine Rosemary Falcén Oblitas,
2018
Colaboradores del Centro de

Servicios de Atencion al Usuario del
Ministerio de Economia y Finanzas
150

Encuesta

Cuestionario

2018

Ordinal

10 minutos
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Para la validez de los instrumentos se ha aplicado en el estudio la validez de

contenido, mediante el juicio de expertos en donde se ha tenido en cuenta, la

pertinencia, claridad y pertinencia de cada uno de los items de los instrumentos.

Tabla 3

Resultados del juicio de expertos
Experto Especialidad Opinién
Dr. Noel Alcas Zapata Metodologo Aplicable
Dr. Mitchell Alberto Alarcén Diaz ~ Temético Aplicable
Mg. Santiago Gallarday Morales ~ Tematico Aplicable

Fiabilidad

La fiabilidad de los instrumentos que miden las variables, se ha realizado mediante

una prueba piloto con 25 trabajadores de otra institucion, cuyas caracteristicas de

sus integrantes son similares a las de la muestra seleccionada de la poblacion para

este estudio. Al respecto, Hernandez, et al. (2014), afirmd que “la confiabilidad de
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un instrumento de medicién se refiere al grado en que su aplicacion repetida al

mismo individuo u objeto produce resultados iguales” (p. 200).

Tabla 4

Resultados del analisis de fiabilidad
Variables Alfa de Cronbach N° de items
Capacitacion 0,805 24
Desempefio laboral 0,829 26

Como se observa en la tabla 4, el instrumento que mide la capacitacion tiene
fiabilidad de 0,805 y para el instrumento que mide el desempefio laboral, su

fiabilidad es de 0,829. Lo cual indica que ambos instrumentos son confiables.

2.2 Métodos de andlisis de datos

En este estudio, se ha aplicado el método cientifico como un método general y
unitario, en donde ademas se tiene a la estadistica como una herramienta para la
recoleccion de los datos, procesamiento de los datos, andlisis y presentacion de los
resultados. Asimismo, para la contrastacion o prueba de las hipotesis, se ha tomado
como base epistemoldgica, el método hipotético deductivo, el cual va de lo general

a lo particular.

Para la validez de los cuestionarios, se aplico el juicio de expertos, quienes son
docentes de investigacion de la Escuela de Posgrado de la Universidad César
Vallejo, los mismos que han revisado los items de cada instrumento, teniendo en
cuenta tres aspectos: pertinencia, relevancia y claridad. Asimismo, para el proceso
de fiabilidad de los cuestionarios se aplico el estadistico alfa de Cronbach, a una
prueba piloto de 25 colaboradores de otra institucion que mas o menos, tienen las
mismas caracteristicas de los trabajadores que participaron en la muestra.
Demostrandose de esta manera, que los dos instrumentos son altamente

confiables.

En lo referente a los métodos utilizados en este estudio, se tiene que para el

procesamiento de los datos se recurrié al programa estadistico SPSS version 24,
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en donde se realiz6 en primer lugar el analisis descriptivo y luego el analisis

inferencial.

Para el andlisis inferencial, dado que el objetivo de investigacion es determinar
la influencia de la capacitacion en el desempefio laboral. Y ademas, las dos
variables han sido medidas con cuestionarios con escala politdbmica ordinal, se

decidi6 aplicar la regresion logistica ordinal para la prueba de las hipotesis.

La presentacion de resultados, se ha realizado en tablas y figuras con su
correspondiente interpretacion, atendiendo el estilo APA, y el protocolo establecido

por la Escuela de posgrado de la Universidad César Vallejo.

2.3 Aspectos éticos

En este estudio, se ha tenido en cuenta el anonimato de los elementos de la
muestra que nos han proporcionado la informacién con respecto a las variables de
investigacion: capacitacion y desempefio laboral. Asimismo, se ha reconocido la
autoria de todas las fuentes, que han sido consultadas, y respetando el estilo de

redaccion APA.



1. Resultados



48

3.1 Descripcion

Descripcion de la variable capacitacion
Tabla 5

Niveles de frecuencia de la variable capacitacion en el Centro de Servicios de
Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 4 2,7
Regularmente eficiente 48 32,0
Eficiente 98 65,3
Total 150 100,0

G0

40

Porcentaje

T T
Deficiente Regularmente eficiente Eficiente

Capacitacion

Figura 4. Niveles de la variable capacitacion en el Centro de Servicios de Atencion

al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018.

En la tabla 5 y figura 4, se observa que el 65,3% de los trabajadores del Centro de
Servicios de Atencidn al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, percibe la
capacitacion en el nivel eficiente, seguido del 32,0% que estan en el nivel

regularmente eficiente.
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Descripcion de la variable desempeiio laboral

Descripcion de las dimensiones de la variable desempefio laboral
Dimension desempefio de la tarea
Tabla 7

Niveles de frecuencia de la dimension desempefio de la tarea en el Centro de

Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 15 10,0
Regularmente eficiente 59 39,3
Eficiente 76 50,7
Total 150 100,0

Porcentaje

Deficiente Regularmente eficiente Eficiente

Desempefio de la tarea

Figura 5. Niveles de la dimension desempefio de la tarea en el Centro de

Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018.

En la tabla 7 y figura 5, se observa que el 50,7% de las percepciones de los
trabajadores indican que el desemperio de la tarea se encuentra en el nivel eficiente

seguido del 39,3% en el nivel regularmente eficiente.
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Dimension desempefio contextual
Tabla 8

Niveles de frecuencia de la dimension desempefio contextual en el Centro de
Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 1 7
Regularmente eficiente 41 27,3
Eficiente 108 72,0
Total 150 100,0

a0

Porcentaje

Deficiente Regularmente eficients Eficiente

Desempefo contextual

Figura 6. Niveles de la de la dimension desempefio contextual en el Centro de

Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018.

En la tabla 8 y figura 6, se observa que el 72,0% de los trabajadores opina que el
desempefio contextual, se encuentra en el nivel eficiente, seguido del 27,3% que lo

ubican en el nivel regularmente eficiente.
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Dimension desempefio organizacional
Tabla 9

Niveles de frecuencia de la dimension desempefio organizacional en el Centro de
Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 6 4,0
Regularmente eficiente 72 48,0
Eficiente 72 48,0
Total 150 100,0

Porcentaje

T
Deficiente

T T
Regularmente eficiente Eficiente

Desempefio organizacional

Figura 7. Niveles de la dimension desempefio organizacional en el Centro de

Servicios de Atencién al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018.

En la tabla 9y figura 7, se observa que el 48,0% de los trabajadores percibe que el
desempefio organizacional esta en el nivel eficiente y otro porcentaje de 48,0% lo

ubica en el nivel regularmente eficiente.
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Resultados previos al andlisis de los datos

En cuanto a los resultados obtenidos a partir del cuestionario con escala ordinal se
asumira prueba no paramétrica que muestra de dependencia entre las variables
independientes de frente a la variable dependiente posteriores a la prueba de
hipotesis se basaran a la prueba de regresion logistica, ya que los datos para el
modelamiento son de caracter cualitativo ordinal, orientando al modelo de regresion
logistica ordinal, para el efecto asumiremos el reporte del SPSS.

Tabla 10

Determinacion del ajuste de los datos para el modelo de la capacitacion en el
desemperio laboral de los trabajadores del Centro de Servicios de Atencion al

Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018

Informacién de ajuste de los modelos

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccién 73,491
Final 18,708 54,784 2 ,000

Funcion de enlace: Logit.

En cuanto al reporte del programa a partir de los datos, se tienen los siguientes
resultados donde los datos obtenidos estarian explicando la dependencia de la
capacitacion en el desempefio laboral de los trabajadores del Centro de Servicios
de Atencién al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018. Asimismo se
tiene al valor del Chi cuadrado es de 54,784 y p_valor (valor de la significaciéon) es
igual a 0.000 frente a la significacion estadistica a igual a 0.05 (p_valor < a), significa
rechazo de la hipétesis nula, los datos de las variables no son independientes,
implica la dependencia de una variable sobre la otra.

Tabla 11

Determinacién de las variables para el modelo de regresién logistica ordinal

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 2,872 2 ,238
Desvianza 4,590 2 , 101

Funcion de enlace: Logit.
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Asi mismo se muestran los resultados de la bondad de ajuste de la variable el cual
no se rechaza la hipétesis nula; por lo que con los datos de la variable es posible
mostrar la dependencia gracias a las variables y el modelo presentado estaria dado
por el valor estadistica de p_valor .238 frente al a igual 0.05. Por tanto, el modelo y
los resultados estan explicando la dependencia de una variable sobre la otra.

Tabla 12

Presentacion de los coeficientes de la capacitacion en el desemperio laboral

Estimaciones de parametro

Intervalo de confianza

al 95%
Error Limite Limite
Estimacién estandar Wald g Sig. inferior superior
Umbral [Laboral3 = 1] -4,235 ,469 81,444 1 ,000 -5,155 -3,315
[Laboral3 = 2] -2,084 322 41,942 1 ,000 -2,715 -1,453
Ubicacion [Capacitacion3=1] -4,413 1,068 17,079 1 ,000 -6,506 -2,320
[Capacitaci6on3=2] -2,701 ,436 38443 1 ,000 -3,555 -1,847

[Capacitacion3=3] 02 . . 0

Funcion de enlace: Logit.

a. Este pardmetro esta establecido en cero porque es redundante.

Los resultados en conjunto de la tabla 12, donde se muestran los coeficientes de la
expresion de la regresion. Con respecto a la capacitacion se asumird para la
comparacion el nivel regularmente eficiente (2), frente a la comparacion con el
desemperio laboral que se asumira también el nivel regularmente eficiente (2) en el
Centro de Servicios de Atencién al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas,
2018. Al respecto a la variable capacitacion es protectora; lo que quiere decir que
la capacitacién regularmente eficiente tiene la probabilidad de que el desempefio
laboral, también tenga un nivel regularmente eficiente. Para estas expresiones se
tiene los valores de Wald: 38,443 y 41,942, siendo estos significativos ya que el
p_valor es < al nivel de significacion estadistica (p < 0.05).
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Prueba de hipétesis
Hipotesis general

Ho:  La capacitacion no influye en el desempeiio laboral de los trabajadores del
Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y
Finanzas, 2018.

Hi:  La capacitacion influye en el desempefio laboral de los trabajadores del
Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y
Finanzas, 2018.

Tabla 13

Pseudo coeficiente de determinacion de las variables.

Pseudo R cuadrado

Coxy Snell  Nagelkerke = McFadden
Resultados ,306 ,386 ,233

Funcion de enlace: Logit

En cuanto de la prueba del pseudo R cuadrado, lo que se estarian presentando es
la dependencia porcentual de la capacitacion en el desempefio laboral de los
trabajadores del Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de
Economia y Finanzas, 2018, en el cual se tiene al coeficiente de Nagalkerke,
implicando que la variabilidad del desempefio laboral depende del 38,6% de la

capacitacion.
Resultado especifico 1

La influencia de la capacitacion en el desempefio de la tarea de los
trabajadores del Centro de Servicios de Atencién al Usuario del Ministerio de

Economiay Finanzas, 2018.

Tabla 14

Presentacion de los coeficientes de la capacitacion en el desempefio de la tarea
de los trabajadores del Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio

de Economia y Finanzas, 2018



Estimaciones de parametro

Intervalo de

confianza al 95%

Error Limite Limite
Estimacion estandar  Wald gl Sig. inferior superior
Umbral  [Tarea3 = 1] -3,784 430 77,284 000  -4,627  -2,940
[Tarea3 = 2] -, 757 216 12,289 ,000  -1,180 -,334
Ubicacién [Capacitacion3=1] -24,338 ,000 -24,338  -24,338
[Capacitacion3=2] -2,344 411 32,485 ,000 -3,150 -1,538
[Capacitacion3=3] 02

Funcion de enlace: Logit.

a. Este pardmetro esta establecido en cero porque es redundante.
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Los resultados en conjunto que se tiene en la tabla 14 se muestran los coeficientes

de la expresion de la regresion con respecto a la capacitacion se asumira para la

comparacion al nivel regularmente eficiente (2), frente al desempefio de la tarea

gue asumira al nivel regularmente eficiente (2). Al respecto la variable capacitacion

es protectora; lo que quiere decir que la capacitacion regularmente eficiente tiene

la probabilidad de que el desempefio de la tarea tenga un nivel regularmente

eficiente. Para estas expresiones se tiene los valores de Wald: 32,485 y 12,289,

siendo estos significativos ya que el p_valor es < al nivel de significacién estadistica

(p <0.05).

Hipotesis especifica 1

Ho:  La capacitacion no influye en el desemperio de la tarea de los trabajadores

del Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y

Finanzas, 2018.

Hi:  La capacitacion influye en el desempefio de la tarea de los trabajadores del

Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y

Finanzas, 2018.

Tabla 15

Pseudo coeficiente de determinaciéon de las variables.
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Pseudo R cuadrado

Coxy Snell  Nagelkerke = McFadden
Resultados 321 ,378 ,205

Funcion de enlace: Logit

En cuanto de la prueba del pseudo R cuadrado, lo que se estarian presentando es
la dependencia porcentual de la capacitacion en el desempefio de la tarea de los
trabajadores del Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de
Economia y Finanzas, 2018, el cual se tiene al coeficiente de Nagalkerke,
implicando que la variabilidad del desempefio de la tarea depende del 37,8% de la
capacitacion.

Resultado especifico 2

La capacitacién en el desempefio contextual de los trabajadores del Centro
de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas,
2018.

Tabla 16

Presentacion de los coeficientes de la capacitacion en el desempefio contextual de
los trabajadores del Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de
Economia y Finanzas, 2018

Estimaciones de parametro

Intervalo de confianza

al 95%
Error Limite Limite
Estimacion estandar Wald gl  Sig. inferior superior
Umbral [Contextual3 = 1] -6,130 1,043 34,526 1 ,000 -8,175 -4,086
[Contextual3 = 2] -1,794 ,289 38,575 1 ,000 -2,361 -1,228
Ubicacion [Capacitacion3=1] -1,769 1,035 2919 1 ,088 -3,799 ,260
[Capacitacion3=2] -1,973 409 23,334 1 ,000 -2,774 -1,173

[Capacitacion3=3] 02 . . 0

Funcion de enlace: Logit.

a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.
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Los resultados en conjunto que se tiene en la tabla 16 se muestran los
coeficientes de la expresion de la regresion con respecto a la capacitacion que se
asumira para la comparacién al nivel regularmente eficiente (2), frente al
desempefio contextual que asumira al nivel regularmente eficiente (2). Al respecto
la variable capacitacion es protectora; lo que quiere decir que la capacitacion
regularmente eficiente tiene la probabilidad de que el desempefio contextual tenga
un nivel regularmente eficiente. Para estas expresiones se tiene los valores de
Wald: 23,334 y 38,575, siendo estos significativos ya que el p_valor es < al nivel de
significacion estadistica (p < 0.05).

Hipotesis especifica 2

Ho:  La capacitacion no influye en el desempefio contextual de los trabajadores
del Centro de Servicios de Atencién al Usuario del Ministerio de Economia 'y
Finanzas, 2018.

Hi:  La capacitacion influye en el desempefio contextual de los trabajadores del
Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y
Finanzas, 2018.

Tabla 17

Pseudo coeficiente de determinacion de las variables.

Pseudo R cuadrado

Coxy Snell  Nagelkerke = McFadden
Resultados ,354 ,468 ,314

Funcion de enlace: Logit

En cuanto de la prueba del pseudo R cuadrado, lo que se estarian presentando es
la dependencia porcentual de la capacitacion en el desempefio contextual de los
trabajadores del Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de
Economia y Finanzas, 2018, el cual se tiene al coeficiente de Nagalkerke,
implicando que la variabilidad del desempefio contextual depende del 46,8% de la
capacitacion.
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Resultado especifico 3

La capacitacion en el desempefio organizacional de los trabajadores del
Centro de Servicios de Atencién al Usuario del Ministerio de Economia y
Finanzas, 2018.

Tabla 18

Presentacion de los coeficientes de la capacitacidén en el desempefio organizacional
de los trabajadores del Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de

Economia y Finanzas, 2018

Estimaciones de parametro

Intervalo de

confianza al 95%

Error Limite Limite

Estimacién estandar Wald gl Sig. inferior superior

Umbral [Organizacional3 = 1] -3,966 476 69,343 1 ,000 -4,899 @ -3,032
[Organizacional3 = 2] -,403 ,205 13,852 1 ,020 -,806 -,001

Ubicacion [Capacitacion3=1] -2,184 1,127 3,759 1 ,053 -4,393 ,024
[Capacitacion3=2] -1,518 ,378 26,113 1 ,000 -2,259 - 777
[Capacitacion3=3] 02 . . 0

Funcion de enlace: Logit.

a. Este pardmetro esta establecido en cero porque es redundante.

Los resultados en conjunto que se tiene en la tabla 18 se muestran los coeficientes
de la expresién de la regresion con respecto a la capacitacion que se asumira para
la comparacion al nivel regularmente eficiente (2), frente al desempefio
organizacional que asumira al nivel regularmente eficiente (2). Al respecto la
variable capacitacién es protectora; lo que quiere decir que la capacitacion
regularmente eficiente tiene la probabilidad de que el desempefio organizacional
tenga un nivel regularmente eficiente. Para estas expresiones se tiene los valores
de Wald: 26,113 y 13,852, siendo estos significativos ya que el p_valor es < al nivel

de significacion estadistica (p < 0.05).
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Hipotesis especifica 3

Ho: La capacitacion no influye en el desempefio organizacional de los
trabajadores del Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de

Economia y Finanzas, 2018..

Hi:  La capacitacion influye en el desempefio organizacional de los trabajadores
del Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y
Finanzas, 2018.

Tabla 19

Pseudo coeficiente de determinacion de las variables.

Pseudo R cuadrado

Coxy Snell  Nagelkerke = McFadden
Resultados ,288 ,352 227

Funcién de enlace: Logit

En cuanto de la prueba del pseudo R cuadrado, lo que se estarian presentando es
la dependencia porcentual de la capacitacion en el desempefio organizacional de
los trabajadores del Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de
Economia y Finanzas, 2018, para lo cual se tiene, al coeficiente de Nagalkerke,
implicando que la variabilidad del desempefio organizacional depende del 35,2%

de la capacitacion.



IV. Discusioén



61

El estudio tuvo como objetivo general determinar la influencia de la capacitacion
en el desempefio laboral de los trabajadores del Centro de Servicios de Atencion

al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018.

En referencia al objetivo general, los resultados indican la influencia de la
capacitacion en el desempefio laboral de los trabajadores del Centro de Servicios
de Atencién al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018, como lo
demuestra la prueba del pseudo R cuadrado, la misma que expresa la dependencia
porcentual de la capacitacion en el desempefio laboral de los trabajadores del
Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas,
2018, en el cual se tiene al coeficiente de Nagalkerke, implicando que la variabilidad
del desempefio laboral depende del 38,6% de la capacitacion. Un resultado similar
fue el de Velasquez (2017), quien sostuvo que los analisis estadisticos no
paramétricos para k muestras relacionadas (prueba de Friedman con p<0.05)
indican que las habilidades de colaboracibn y el desempefio laboral
mejoraron después del tratamiento experimental (eTraining), y que el tamafio del
efecto (g de Hedges) fue de 0.89 y 0.82 respectivamente; el andlisis de
correlacion bivariada (r) entre colaboracion y desempefio laboral, mostré un
indice de 0.91 (p<0.01), una correlacion positiva muy fuerte; el andlisis de
correlacién multivariada (r) para las dimensiones de colaboracién y desempefio
laboral, muestra que cuando se presenta un cambio en interdependencia
positiva se beneficia a la calidad, construccion de significado beneficia a eficacia,
y relaciones psicosociales favorece la actuacion laboral y productividad. Otro
resultado fue el de Mardones y Sepulveda (2017), quienes sostuvieron que si existe
un efecto significativo y positivo sobre las ventas por empleado. Al evaluar el
impacto del programa sobre el nimero de contrataciones por categoria ocupacional
se concluye que existe un impacto estadisticamente significativo y positivo sobre la
contratacion de trabajadores de produccion calificados.

En relacion al primer objetivo especifico, los resultados indican la influencia
de la capacitacion en el desempefio de la tarea de los trabajadores del Centro de
Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018,

como se verifica con la prueba del pseudo R cuadrado, la misma que expresa la
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dependencia porcentual de la capacitaciébn en el desempefo de la tarea de los
trabajadores del Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de
Economia y Finanzas, 2018, el cual se tiene al coeficiente de Nagalkerke,
implicando que la variabilidad del desempefio de la tarea depende del 37,8% de la
capacitacion. Un resultado parecido fue el de Edward & Marcela (2016), quienes
afirmaron que las capacitaciones corporativas que se disefian sélo
considerando los objetivos y necesidades de un solo grupo, no seran tan efectivas
como las que toman en cuenta a los grupos involucrados. Se utilizé una
metodologia mixta para desarrollar un estudio sobre los procesos de formacion
corporativa que permita conocer como disefiar un modelo de capacitacion

corporativa acorde con las expectativas, objetivos y enfoques de los actores.

Otro resultado fue el de Torres y Zegarra (2015), sostuvieron que que se ha
determinado un nivel de significancia del 5%. Existe una relacién directa positiva fuerte
(r = 0,828) y significatividad (t = 16,90) entre clima organizacional y
desempefio laboral en las instituciones educativas bolivarianos de la ciudad de Puno
-2014, estableciéndose que a mejor clima organizacional, existe mejor desempefio
laboral. Asimismo, Oliva (2017), afirmd que existe relacidon entre la motivacion y el

desemperio laboral como se demuestra con la significancia bilateral = 0.026.

En referencia al objetivo especifico 2, los resultados indican que la
capacitacion influye en el desempefio contextual de los trabajadores del Centro de
Servicios de Atencién al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018, el
cual se tiene al coeficiente de Nagalkerke, implicando que la variabilidad del
desemperio contextual depende del 46,8% de la capacitacion. Un resultado fue el
de Chiang (2013), en el sentido que los resultados muestran que las dimensiones
de satisfaccion con el trabajo en general, satisfaccion en la relacién con el jefe y
satisfaccion con el reconocimiento tienen una relacion estadisticamente
significativa con la productividad: ventas diarias/horas diarias de trabajo. Un
buen, manejo de éstas, puede contribuir positivamente a un aumento de la
competitividad de las ferias libres. Otra dimension relevante dentro del estudio, es
la satisfaccion, con el ambiente fisico, que tiene una relacion estadisticamente

significativa con el salario diario y mensual, lo que incide significativamente con las
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horas de trabajo que dedican los feriantes a sus tareas y con el salario que

éstos perciben.

Sobre el objetivo especifico 3, los resultados indican que la capacitacion influye en
el desempefio organizacional de los trabajadores del Centro de Servicios de
Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018, para lo cual se
tiene, al coeficiente de Nagalkerke, implicando que la variabilidad del desempefio
organizacional depende del 35,2% de la capacitacion. Al respecto se tiene el
resultado de, Larico (2014), sostuvo que existe influencia significativa entre los
factores motivacionales y el desempefio laboral en donde se evidencia el
coeficiente de correlacion (r = 0.786). se probo la influencia de las remuneraciones
minimas vitales en el cumplimiento de responsabilidades (r = 0.659). Se encontrd
relacion significativa entre los incentivos con un 40.7% que se le otorga a los
trabajadores como las resoluciones, carta de felicitacibn y becas de
capacitacion con el desempefio laboral. Se evidencié una vinculacion directa
entre las condiciones del ambiente fisico con un 65.4% y estima como amor al
trabajo, autorrealizacion puesto que influye de manera relevante en el desempefio

laboral de los trabajadores.



IV. Conclusiones
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Primera:

En referencia al objetivo general, se concluye que existe influencia de la
capacitacion en el desempefio laboral de los trabajadores del Centro de Servicios
de Atencidon al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018, como lo
demuestra la prueba del pseudo R cuadrado, la misma que expresa la dependencia
porcentual de la capacitacion en el desempefio laboral de los trabajadores del
Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas,
2018, en el cual se tiene al coeficiente de Nagalkerke, implicando que la variabilidad

del desemperfio laboral depende del 38,6% de la capacitacion.
Segunda:

En relacion al primer objetivo especifico, se concluye que existe influencia de la
capacitaciéon en el desempefio de la tarea de los trabajadores del Centro de
Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018,
como se verifica con la prueba del pseudo R cuadrado, la misma que expresa la
dependencia porcentual de la capacitacion en el desempefio de la tarea de los
trabajadores del Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de
Economia y Finanzas, 2018, el cual se tiene al coeficiente de Nagalkerke,
implicando que la variabilidad del desempefio de la tarea depende del 37,8% de la

capacitacion.
Tercera:

En referencia al segundo objetivo especifico, se concluye que existe influencia la
capacitaciéon en el desempefio contextual de los trabajadores del Centro de
Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018, el
cual se tiene al coeficiente de Nagalkerke, implicando que la variabilidad del
desempefio contextual depende del 46,8% de la capacitacion

Cuarta:

Sobre el tercer objetivo especifico, se concluye que la capacitacion influye en el
desemperio organizacional de los trabajadores del Centro de Servicios de Atencion

al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018, para lo cual se tiene, al
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coeficiente de Nagalkerke, implicando que la variabilidad del desempefio
organizacional depende del 35,2% de la capacitacion.



V. Recomendaciones
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Primera:

Se recomienda a las autoridades del Centro de Servicios de Atencion al Usuario
del Ministerio de Economia y Finanzas, establecer estrategias institucionales para

mejorar los procesos de capacitacion de los colaboradores.
Segunda:

Se recomienda a las autoridades del Centro de Servicios de Atencion al Usuario
del Ministerio de Economia y Finanzas, mejorar el desempefio laboral de los

colaboradores, mediante la capacitacion y becas de perfeccionamiento.
Tercera:

Se recomienda a las autoridades del Centro de Servicios de Atencion al Usuario
del Ministerio de Economia y Finanzas, aprovechar las experiencias exitosas de
otras instituciones publicas y organizaciones privadas, acerca de la capacitacion de
los colaboradores.

Cuarta:

Se recomienda, a las autoridades del Centro de Servicios de Atencion al Usuario
del Ministerio de Economia y Finanzas, establecer incentivos para sus trabajadores,
con el propésito que se eleve la motivacion y compromiso con la institucion. Estod
redundard en un mejor desempefio laboral y en el aumento de la productividad

institucional.
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3. RESUMEN
El estudio tiene como objetivo determinar la influencia de la capacitacion en el desempefio laboral
de los trabajadores del Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de Economia 'y
Finanzas , 2018.

El enfoque es cuantitativo, el tipo de estudio bésico, con disefio correlacional causal, no
experimental, transversal. La muestra fue de 150 tragadores. Se aplico la validez de contenido
mediante el juicio de expertos. Para la fiabilidad del los instrumentos se aplicé el estadistico Alfa
de "Cronbach, a una prueba piloto de 25 colaboradores y se obtuvo 0.805 para la variable
capacitacion y 0.829 para la variable desempefio laboral, demostrandose una alta fiabilidad.

En referencia al objetivo general se concluye que existe influencia de la capacitacion en el
desempefio laboral de los trabajadores del Centro de Servicios de Atencion al Usuario del
Ministerio de Economia y Finanzas, 2018, como lo demuestra la prueba del pseudo R cuadrado, la
misma que expresa la dependencia porcentual de la capacitacion en el desempefio laboral de los
trabajadores del Centro de Servicios de Atencién al Usuario del Ministerio de Economia y
Finanzas, 2018, en el cual se tiene al coeficiente de Nagalkerke, implicando que la variabilidad del
desempefio laboral depende del 38,6% de la capacitacion.

4. PALABRAS CLAVE

Keywords: Training and job performance.

5. ABSTRACT
The objective of the study is to determine the influence of training on the job performance of the

workers of the Service Center of Customer Service of the Ministry of Economy and Finance, 2018.

The approach is quantitative, the type of basic study, with causal correlational design, not
experimental, transversal. The sample was 150 swallows. Content validity was applied through
expert judgment. For the reliability of the instruments the Alpha statistic of'‘Cronbach was applied
to a pilot test of 25 employees and 0.805 was obtained for the training variable and 0.829 for the

variable work performance, demonstrating a high reliability.
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In reference to the general objective, it is concluded that there is influence of training on the
job performance of the workers of the Service Center of Customer Service of the Ministry of
Economy and Finance, 2018, as evidenced by the pseudo R-square test, the same as It expresses the
percentage dependence of the training in the labor performance of the workers of the Service Center
of User Services of the Ministry of Economy and Finance, 2018, in which the Nagalkerke coefficient
is taken, implying that the variability of the labor performance depends on the 38.6% of the training.

6. KEYWORDS

Keywords: Communicative approach, academic performance and learning skills.

7. INTRODUCCION

La capacitacion en el desempefio laboral del Centro de Servicios de Atencidn al Usuario del
Ministerio de Economia y Finanzas, 2018, se propuso como una alternativa para mejorar la el
desempefio de los trabajadores en el indicado Ministerio. El estudio en particular nos ha posibilitado
que se busquen alternativas diferentes para abordar la capacitacion de los trabajadores, para mejorar
su eficiencia en el trabajo y potencializar sus capacidades.

Para este estudio se consultaron antecedentes, entre los que podemos citar a Velasquez
(2017), quien concluy6 que Los andlisis estadisticos no paramétricos para k muestras relacionadas
(prueba de Friedman con p<0.05) indican que las habilidades de colaboracion vy el
desempefio laboral mejoraron despueés del tratamiento experimental (eTraining), y que el tamafio
del efecto (g de Hedges) fue de 0.89 y 0.82 respectivamente; el andlisis de correlacion bivariada
(r) entre colaboracion y desempefio laboral, mostr6 un indice de 0.91 (p<0.01), una
correlacién positiva muy fuerte; el andlisis de correlacion multivariada (r) para las
dimensiones de colaboracién y desempefio laboral, muestra que cuando se presenta un
cambio en interdependencia positiva se beneficia a la calidad, construccion de significado
beneficia a eficacia, y relaciones psicosociales favorece la actuacion laboral y productividad.
También, Edward & Marcela (2016), afirm6 que las capacitaciones corporativas que se disefian
s6lo considerando los objetivos y necesidades de un solo grupo, no seran tan efectivas como las
gue toman en cuenta a los grupos involucrados. Se utiliz6 una metodologia mixta para desarrollar
un estudio sobre los procesos de formacion corporativa que permita conocer como disefiar un
modelo de capacitacion corporativa acorde con las expectativas, objetivos y enfoques de los
actores. Asimismo, se tiene los resultados de Larico (2014), quién afirmé que, existe influencia
significativa entre los factores motivacionales y el desempefio laboral en donde se evidencia el
coeficiente de correlacion (r = 0.786). se prob6 la influencia de las remuneraciones minimas vitales

en el cumplimiento de responsabilidades (r = 0.659). Se encontr6 relacion significativa entre los
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incentivos con un 40.7% que se le otorga a los trabajadores como las resoluciones, carta de

felicitacion y becas de capacitacion con el desempefio laboral.

Sobre la capacitacion y el desempefio laboral, tericamente se han realizados investigaciones en
diversos contextos y los resultados han sido casi similares a los obtenidos en el presente estudio.
Asimismo se puede decir el estudio, es de enfoque cuantitativo no experimental, transversal y cuyo
objetivo general fue determinar la influencia de la capacitacion en el desempefio laboral del Centro
de Servicios de Atencidn al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018. Donde ademas se
ha confirmado los supuestos iniciales de la influencia. Al respecto, Abarca (2016), refiriéndose a la
variable capacitacién indico que desde el punto de vista sociol6gico, se ha evidenciado relacion entre
las estructuras de la empresa u organizacion y la capacitacion a partir de cierto seguimiento. En ese
sentido, se deben tener en cuenta muchos factores determinantes para iniciar el proceso de
capacitacion, que puede partir desde el nimero de colaboradores y los niveles de regulacion que tenga
el Estado. También, Berumen (2013), sostuvo que la capacitacién o adiestramiento, ésta debe ser
impartida, en principio, dentro de la jornada de trabajo, pudiendo ser dentro o fuera del centro de
trabajo. Otro autor consultado fue Soria (2006), citado por Arcega & Romero (2012), el mismo que
afirmé que La capacitacion es la adquisicion de conocimientos técnicos, tedricos y practicos que van
a contribuir al desarrollo de individuos en el desempefio de una actividad. En cambio, el
entrenamiento es la preparacién que se sigue para desempefiar una funcion, mientras que el
adiestramiento es el proceso mediante el cual se estimula al trabajador a incrementar sus

conocimientos, destrezas y habilidades.

Sobre el desempefio laboral, Salgado & Cabal (2011), afirmaron que debe recordarse que,
en todo caso, el objetivo de una evaluacion del desempefio con propésitos administrativos es, en
Gltima instancia, producir una clasificacion o ranking de los empleados en el conjunto de medidas de
gue se dota la organizacion para definir el desempefio. También, Murphy (1990), citado por Salgado
& Cabal (2011), definid el desempefio como el conjunto de conductas que son relevantes para las
metas de la organizacion o la unidad organizativa en la que la persona trabaja. Asimismo, Toro (2004,
citado por Sanin & Salanova, 2014) refiriéndose al desempefio laboral afirmé que el desempefio se
entiende como la accién o acciones que una persona realiza con el &nimo de obtener un resultado.
En esta linea de pensamiento, Carvajal & Arango (2011), afirmaron que el desempefio es una
actuacion orientada a un resultado, es decir, algo observable, medible y dindmico, puesto que el
desempefio es accidn, es una secuencia de acontecimientos conductuales perceptibles producidos

por una persona.
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8. METODOLOGIA

El presente estudio estd dentro del enfoque de la investigacion cuantitativa. Al
respecto, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), indicaron que este enfoque utiliza los
datos para contrastar hipdtesis apoyandose en las mediciones numéricas y el andlisis
estadistico. Esto obviamente permite elaborar ciertas pautas necesarias para probar las teorias
subyacentes. El disefio fue correlacional causal explicativo, en donde se aplico el método
hipotético deductivo, la poblacion fue de 244 trabajadores, y la muestra no aleatoria de 150
trabajadores. Se utilizaron dos cuestionarios. Para la contrastacion de las hipotesis, y por la
naturaleza de las variables cualitativas medidas con escala ordinal, se aplico la Regresion

logistica ordinal.

9. RESULTADOS

El andlisis de los datos, contiene dos aspectos, un aspecto descriptivo y otro
inferencial. Por otra parte, se elaboraron tablas y figuras las cuales fueron adecuadamente

interpretadas.
Tabla 61

Niveles de frecuencia del desempefio laboral en el Centro de Servicios de Atencién al
Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 12 8,0
Regularmente eficiente 33 22,0
Eficiente 105 70,0

Total 150 100,0
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Porcentaje

Deficiente Regularmente eficiente Eficiente

Desempenio laboral

Figura 1. Niveles del desempefio laboral

En la tabla 1 y figura 1, se observa que el desempefio laboral en el Centro de Servicios de
Atencién al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, esta en el nivel eficiente con el
70,0% de las percepciones de los trabajadores, seguido del 22,0% que lo ubican en el nivel

regularmente eficiente.

Tabla 2

Niveles de frecuencia de la variable capacitacion en el Centro de Servicios de Atencion al

Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 4 2,7
Regularmente eficiente 48 32,0
Eficiente 98 65,3

Total 150 100,0
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Figura 2. Niveles de la variable capacitacion en el Centro de Servicios de Atencion al
Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018.

En latabla 2 y figura 2, se observa que el 65,3% de los trabajadores del Centro de Servicios
de Atencidn al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, percibe la capacitacion en
el nivel eficiente, seguido del 32,0% que estan en el nivel regularmente eficiente.

Tabla 3

Determinacion del ajuste de los datos para el modelo de la capacitacién en el desempefio
laboral de los trabajadores del Centro de Servicios de Atencién al Usuario del Ministerio

de Economia y Finanzas , 2018

Informacién de ajuste de los modelos

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo interseccion 73,491
Final 18,708 54,784 2 ,000

Funcion de enlace: Logit.

En cuanto al reporte del programa a partir de los datos, se tienen los siguientes resultados
donde los datos obtenidos estarian explicando la dependencia de la capacitacion en el
desempefio laboral de los trabajadores del Centro de Servicios de Atencion al Usuario del
Ministerio de Economia y Finanzas , 2018. Asimismo se tiene al valor del Chi cuadrado es

de 54,784 y p_valor (valor de la significacion) es igual a 0.000 frente a la significacion
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estadistica a igual a 0.05 (p_valor < o), significa rechazo de la hipdtesis nula, los datos de
las variables no son independientes, implica la dependencia de una variable sobre la otra.
Tabla 4
Determinacion de las variables para el modelo de regresion logistica ordinal

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 2,872 2 ,238
Desvianza 4,590 2 ,101

Funcion de enlace: Logit.

Asi mismo se muestran los resultados de la bondad de ajuste de la variable el cual no se
rechaza la hipétesis nula; por lo que con los datos de la variable es posible mostrar la
dependencia gracias a las variables y el modelo presentado estaria dado por el valor
estadistica de p_valor .238 frente al a igual 0.05. Por tanto, el modelo y los resultados estan

explicando la dependencia de una variable sobre la otra.

Tabla 5

Presentacion de los coeficientes de la capacitacion en el desempefio laboral

Estimaciones de parametro

Intervalo de
Error confianza al 95%
Estimacio estanda Limite  Limite
n r Wald gl Sig. inferior superior
Umbral [Laboral3 = 1] -4,235 469 81,444 1 ,000 -5155 -3,315
[Laboral3 = 2] -2,084 322 41,942 1 ,000 -2,715 -1,453
Ubicacié [Capacitacion3=1 -4,413 1,068 17,079 1 ,000 -6,506 -2,320
n ]
[Capacitacion3=2  -2,701 436 38,443 1 ,000 -3,555 -1,847
]
[Capacitacion3=3 0? : : 0
]

Funcion de enlace: Logit.
a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.
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Los resultados en conjunto de la tabla 12, donde se muestran los coeficientes de la expresion
de la regresion. Con respecto a la capacitacion se asumira para la comparacion el nivel
regularmente eficiente (2), frente a la comparacion con el desempefio laboral que se asumira
también el nivel regularmente eficiente (2) en el Centro de Servicios de Atencion al Usuario
del Ministerio de Economia y Finanzas , 2018. Al respecto a la variable capacitacion es
protectora; lo que quiere decir que la capacitacion regularmente eficiente tiene la
probabilidad de que el desempefio laboral, también tenga un nivel regularmente eficiente.
Para estas expresiones se tiene los valores de Wald: 38,443 y 41,942, siendo estos

significativos ya que el p_valor es < al nivel de significacion estadistica (p < 0.05).

Tabla 6

Pseudo coeficiente de determinacion de las variables.

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell Nagelkerke McFadden
Resultados ,306 ,386 233

Funcion de enlace: Logit
Sobre la contrastacion de la hipétesis general, la prueba del pseudo R cuadrado, indica la
dependencia porcentual de la capacitacion en el desempefio laboral de los trabajadores del
Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018,
en el cual se tiene al coeficiente de Nagalkerke, implicando que la variabilidad del

desempefio laboral depende del 38,6% de la capacitacion.

10.DISCUSION

El estudio tuvo como objetivo general determinar la influencia de la capacitacion en el
desempefio laboral de los trabajadores del Centro de Servicios de Atencién al Usuario del
Ministerio de Economia y Finanzas, 2018.

En referencia al objetivo general, los resultados indican la influencia de la
capacitacion en el desempefio laboral de los trabajadores del Centro de Servicios de
Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018, como lo demuestra la
prueba del pseudo R cuadrado, la misma que expresa la dependencia porcentual de la

capacitacion en el desempefio laboral de los trabajadores del Centro de Servicios de
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Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018, en el cual se tiene al
coeficiente de Nagalkerke, implicando que la variabilidad del desempefio laboral depende
del 38,6% de la capacitacion. Un resultado similar fue el de Velasquez (2017), quien sostuvo
que los analisis estadisticos no paramétricos para k muestras relacionadas (prueba de
Friedman con p<0.05) indican que las habilidades de colaboracion y el desempefio
laboral mejoraron después del tratamiento experimental (eTraining), y que el tamafio del
efecto (g de Hedges) fue de 0.89 y 0.82 respectivamente; el analisis de correlacion
bivariada (r) entre colaboracion y desempefio laboral, mostr6 un indice de 0.91
(p<0.01), una correlacion positiva muy fuerte; el andlisis de correlacion multivariada
(r) para las dimensiones de colaboracién y desempefio laboral, muestra que cuando
se presenta un cambio en interdependencia positiva se beneficia a la calidad,
construccién de significado beneficia a eficacia, y relaciones psicosociales favorece la
actuacion laboral y productividad. Otro resultado fue el de Mardones y Sepulveda (2017),
quienes sostuvieron que si existe un efecto significativo y positivo sobre las ventas por
empleado. Al evaluar el impacto del programa sobre el numero de contrataciones por
categoria ocupacional se concluye que existe un impacto estadisticamente significativo y

positivo sobre la contratacion de trabajadores de produccién calificados.

11.CONCLUSIONES

Primera;

En referencia al objetivo general, se concluye que existe influencia de la capacitacion en
el desempefio laboral de los trabajadores del Centro de Servicios de Atencidn al Usuario
del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018, como lo demuestra la prueba del pseudo R
cuadrado, la misma que expresa la dependencia porcentual de la capacitacion en el
desempefio laboral de los trabajadores del Centro de Servicios de Atencion al Usuario
del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018, en el cual se tiene al coeficiente de
Nagalkerke, implicando que la variabilidad del desempefio laboral depende del 38,6% de

la capacitacion.
Segunda:

En relacion al primer objetivo especifico, se concluye que existe influencia de la
capacitacion en el desempefio de la tarea de los trabajadores del Centro de Servicios de

Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018, como se verifica con
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la prueba del pseudo R cuadrado, la misma que expresa la dependencia porcentual de la
capacitacion en el desempefio de la tarea de los trabajadores del Centro de Servicios de
Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018, el cual se tiene al
coeficiente de Nagalkerke, implicando que la variabilidad del desempefio de la tarea

depende del 37,8% de la capacitacion.
Tercera:

En referencia al segundo objetivo especifico, se concluye que existe influencia la
capacitacion en el desempefio contextual de los trabajadores del Centro de Servicios de
Atencién al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018, el cual se tiene al
coeficiente de Nagalkerke, implicando que la variabilidad del desempefio contextual

depende del 46,8% de la capacitacion
Cuarta:

Sobre el tercer objetivo especifico, se concluye que la capacitacion influye en el
desempefio organizacional de los trabajadores del Centro de Servicios de Atencion al
Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018, para lo cual se tiene, al coeficiente
de Nagalkerke, implicando que la variabilidad del desempefio organizacional depende del

35,2% de la capacitacion.

REFERENCIAS

Abarca, Y. (2016). Procesos de capacitacion ayudados por TIC en el &mbito laboral. Revista

De Lenguas Modernas, (25), 343-354. Retrieved from
https://search.proguest.com/docview/1861770488?accountid=37408

Arcega, M. A. C., & Romero, L. (2012). Efectividad de un curso de capacitacion en un

ambiente virtual de Aprendizaje/Effectiveness of a training course in a virtual
learning environment. Revista Complutense De Educacidn, 23(1), 89-114.
Retrieved from
https://search.proquest.com/docview/1034603527?accountid=37408

Berumen, M. A. (2013). Capacitacion y adiestramiento para el trabajo en el derecho

mexicano labor qualification and training in the mexican law]. Revista De
Derecho, (41), 85-105. Retrieved from
https://search.proquest.com/docview/1509070543?accountid=37408



https://search.proquest.com/docview/1861770488?accountid=37408
https://search.proquest.com/docview/1034603527?accountid=37408
https://search.proquest.com/docview/1509070543?accountid=37408

86

Carvajal, S. W., & Arango, M. I. V. (2011). Relacién en las percepciones del estilo de
liderazgo del jefe inmediato con el desempefio laboral de los estudiantes en
practica de la universidad icesil. Estudios Gerenciales, 27(118), 67-84. Retrieved
from https://search.proguest.com/docview/880289648?accountid=37408

Edward Washington, R. G., & Marcela, G. G. (2016). Propuesta de disefio de un modelo
educativo integral para capacitaciones corporativas. Revista Academia y
Virtualidad, 9(1), 52-67. doi: http://dx.doi.org/10.18359/ravi.1496

Hernandez, S. Fernandez, C. Y Baptista, P. (2014). Metodologia de la Investigacion. 62.
Edicion. ,México: Editorial Mc Grawn Hill

Larico, R. I. (2014). Factores motivadores y su influencia en el desempefio laboral de los
trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Roman — Juliaca 2014. (Tesis
de maestria). Recuperado desde
http://repositorio.uancv.edu.pe/bitstream/handle/UANCV/453/TESIS.pdf?sequenc
e=1&isAllowed=y

Sanin, J. A., & Salanova, M. (2014). Satisfaccion laboral: EI camino entre el

crecimiento psicoldgico y el desempefio laboral en empresas colombianas
industriales y de servicios. Universitas Psychologica, 13(1), 95-108. Retrieved
from https://search.proguest.com/docview/1771627070?accountid=37408

Salgado Velo, J.,F., & Cabal, A. L. (2011). Evaluacion del desempefio en la administracion
publica del principado de Asturias: Analisis de las propiedades psicométricas.
Revista De Psicologia Del Trabajo y De Las Organizaciones, 27(2), 75. Retrieved
from https://search.proguest.com/docview/9636950227accountid=37408

Velasquez-Duran, A. (2017). eTraining: Aprendizaje colaborativo y desempefio
laboral. Education in  the Knowledge Society, 18(4), 53-73. doi:
http://dx.doi.org/10.14201/eks20171845373



http://dx.doi.org/10.18359/ravi.1496
https://search.proquest.com/docview/963695022?accountid=37408
http://dx.doi.org/10.14201/eks20171845373

Anexo 2: Matriz de Consistencia



88

Titulo:

Autora: Br. Katherine Falcén Oblitas

Matriz de Consistencia

La capacitacion en el desempefio laboral de los trabajadores del Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas , 2018

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢Cudl es la influencia
de al capacitacién en
el desempefio laboral
de los trabajadores del
Centro de Servicios de
Atencion al Usuario del
Ministerio de
Economia y Finanzas,
20187

Problemas
Especificos:

¢ Cual es la influencia
de la capacitacién en
el Desempefio de la
tarea de los
trabajadores del
Centro de Servicios de
Atencion al Usuario del
Ministerio de
Economia y Finanzas,
20187

Objetivo general:

Determinar la influencia
de al capacitacion en el
desempefio laboral de
los trabajadores del
Centro de Servicios de
Atencion al Usuario del
Ministerio de Economia
y Finanzas 18

Objetivos especificos:

Determinar la influencia
de la capacitacion en la
tarea de los

trabajadores del Centro
de Servicios de Atencién
al Usuario del Ministerio
de Economia y Finanza
2018

Hipotesis general:

La capacitacién influye

en el desempefio
laboral de los
trabajadores del

Centro de Servicios de
Atencion al Usuario del
Ministerio de
Economia y Finanzas
2018

Hipodtesis
especificas:

La capacitacion influye
en el desempefio de la
tarea de los
trabajadores del
Centro de Servicios de
Atencién al Usuario del
Ministerio de
Economia y Finanza
2018

Variable Independiente: Capacitacién

. . . : Escala de Niveles o
Dimensiones Indicadores Items L,
medicion rangos
Demandas de la
empresa
Diagnostico de | personal y capacitacion
necesidades
de Lugar de trabajo 1-9
capacitacién Deficiente
Diferencias entre
capacidades y Regularmente
competencias eficiente
ordinal
Modalidad de la 10 - 13 Eficiente
capacitacién
Plan maestro Tiempo de duracién de
de la capacitacién
capacitacién
Seleccién de personal
para la capacitaciéon
Estrategias para la
capacitaciéon
Programas de 14-19

capacitacién

Modalidad de
Financiamiento
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¢ Cudl es la influencia
de la capacitacion en
el desempefio
contextual de los
trabajadores del
Centro de Servicios de
Atencién al Usuario del
Ministerio de
Economia y Finanzas,
20187

¢Cudl es la influencia
de la capacitacién en
el desemperfio
organizacional de los
trabajadores del
Centro de Servicios de
Atencion al Usuario del
Ministerio de
Economia y Finanzas,
20187

Determinar la influencia
de la capacitacién en el
desempefio contextual
de los trabajadores del
Centro de Servicios de
Atencion al Usuario del
Ministerio de Economia
y Finanzas , 2018

Determinar la influencia
de la capacitacion en el
desempefio
organizacional de los
trabajadores del Centro
de Servicios de Atencién
al Usuario del Ministerio
de Economiay Finanzas
, 2018

La capacitacion influye

en el desempefio
contextual de los
trabajadores del

Centro de Servicios de
Atencion al Usuario del
Ministerio de
Economia y Finanzas ,
2018

La capacitacién influye
en el desempefo
organizacional de los
trabajadores del
Centro de Servicios de
Atencion al Usuario del
Ministerio de
Economia y Finanzas ,
2018

Evaluacién de los

resultados
210-24
Aspectos de mejora
Evaluacion del
proceso de
capacitacién
Variable Dependiente: Desempefio Laboral
. . . " Escala de Niveles o
Dimensiones Indicadores Items L
medicién rangos
Desempefio Capacidad de Ordinal Deficiente
de la tarea organizacion y
planificacién Regularmente
Capacidad de resolucion eficiente
de problemas 1-19
Productividad (cantidad Eficiente
y calidad del trabajo)
Esfuerzo y
perseverancia
Desempefio Orientacién a objetivos y
contextual resultados
Compromiso con la
organizacién
Colaboracion y 11-19

cooperacioén con
compafieros
Compartir y transmitir
conocimiento
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Desempefio
organizacional

Mantenimiento
voluntario del
rendimiento laboral
Mantenimiento
voluntario de la calidad
del trabajo

Uso eficiente del tiempo
y los recursos laborales

20 - 26
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UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POSTGRADO

CUESTIONARIO
Estimado (a) colaborador, con el presente cuestionario pretendemos obtener

informacidn respecto a la capacitacién en el Centro de Servicios de Atencion al
Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas, para lo cual le solicitamos su
colaboracion, respondiendo todas las preguntas. Los resultados nos permitiran
proponer sugerencias para mejorar los programas de capacitacion. Marque con
una (X) la alternativa que considere pertinente en cada caso

92

ESCALA VALORATIVA
CcODIGO CATEGORIA
S Siempre 5
CS Casi siempre 4
AV A veces 3
CN Casi nunca 2
N Nunca 1
VARIABLE INDEPENDIENTE: CAPACITACION
DIMENSION DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE
CAPACITACION S| &8 A e
1 Cree. Ud. que el Centro de Servicios de Atencion al Usuario, realiza anualmente un
diagndstico de las necesidades de capacitacion
2 Considera Ud. que el Centro de Servicios de Atencion al Usuario, debe contar con un
presupuesto auténomo para los procesos de desarrollo y capacitacién.
3 Se cuenta con un programa, anual, semestral o trimestral de capacitacion
4 Tiene el Centro de Servicios de Atencién al Usuario un modelo de indicadores que
permita medir la efectividad e impacto de las acciones de capacitacion.
5 Se cuenta con un modelo de evaluacion para los proveedores de capacitacion
6 Las capacitaciones se diagnostican teniendo en cuenta los lugres de trabajo de los
colaboradores
7 Los diagnésticos para capacitar a los colaboradores tienen en cuenta las funciones
que desempefia cada uno.
8 Se tiene un programa de formacién por competencias
9 En los diagnésticos para la capacitacion de los colaboradores, se establecen
claramente las competencias y capacidades a desarrollar
DIMENSION PLAN MAESTRO DE CAPACITACION S|CS | AV | CN
10 | Las actividades de capacitacion en la organizacion estan centralizadas
11 | Enlas actividades de capacitacion, se utilizan algunos recursos virtuales.
12 | Eltiempo de duracion para la capacitacion de los colaboradores es suficiente
13 | Se establece una seleccion adecuada, para determinar quiénes participaran en las
capacitaciones.
DIMENSION PROGRAMA DE CAPACITACION S|CS|AV |CN
14 | Las estrategias de capacitacion que se utilizan cubren las necesidades de los
colaboradores
15 | La estrategia de capacitacion virtual, cubre las expectativas de los colaboradores.
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16 | Considera Ud. que es mejor la estrategia presencial para la capacitacion de los
colaboradores.

17 | Ud. preferiria que la capacitacion la realice un centro de educacion superior
universitaria.

18 | El Estado reembolsa a una persona los gastos de su capacitacion, libremente elegida
de acuerdo con sus necesidades y aspiraciones

19 | Considera Ud. que el financiamiento publico para la capacitacion tiende a amparar la
ineficiencia institucional.
DIMENSION EVALUACION DEL PROCESO DE CAPACITACION CS |AV | CN

20 | Se evallan los aprendizajes de las capacitaciones en cada uno de los colaboradores

21 | Se aplican cuestionarios a los colaboradores con el propdsito de recibir sus opiniones
respecto a la evaluacion del proceso de capacitacion.

22 | Cree Ud. que el proceso de capacitacion que se da a los colaboradores permite
mejoras en su desempefio laboral

23 | Se monitorea el cumplimiento de lo aprendido y consensuado en los procesos de
capacitacion.

24 | Cree Ud. que la capacitacion de los colaboradores permite una mejor eficacia y

eficiencia institucional.

iMuchas gracias!
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CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

ST

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POSTGRADO

CUESTIONARIO

Estimado (a) colaborador, con el presente cuestionario pretendemos obtener informacién
respecto al desempefio laboral en el Centro de Servicios de Atencion al Usuario del
Ministerio de Economia y Finanzas, para lo cual le solicitamos su colaboracion,
respondiendo todas las preguntas. Los resultados nos permitiran proponer sugerencias para
mejorar los procesos inherentes al desempefio laboral. Marque con una (X) la alternativa que
considera pertinente en cada caso.

ESCALA VALORATIVA
CODIGO CATEGORIA
S Siempre 5
CS Casi siempre 4
AV A veces 3
CN Casi nunca 2
N Nunca 1

VARIABLE 2: DESEMPENO LABORAL

DIMENSION DESEMPENO DE LA TAREA S |[CS|AV |CN| N
1 Tiene Ud. posibilidad de tomar decisiones en su trabajo

2 Ud. Planifica y organiza sus actividades a realizar

3 Resuelve Ud. los problemas que se le presentan en su trabajo
cotidiano

4 | Tiene Ud. conocimientos técnicos sobre sus funciones a realizar

5 Cree Ud. que La cantidad y calidad de trabajo son adecuadas a las
exigencias del Ministerio de Economia y Finanzas.

6 Tiene Ud. disposicién para el aprendizaje individual y grupal

7 Es Ud. minucioso(a) en la aplicacion de la normatividad y los
procedimientos administrativos

8 Es Ud. responsable frente a las tareas encomendadas

9 Demuestra Ud. esfuerzo en el desempefio de las tareas asignadas.
10 | Ud. es perseverante al realizar las tareas asignadas

DIMENSION DESEMPENO CONTEXTUAL S CS |AV |CN [N

11 | Ud. muestra nuevas ideas a sus compafieros y jefes para mejorar
los procesos

12 | Se muestra Ud. asequible al cambio

13 | Demuestra Ud. compromiso con la institucion

14 | Ud. se anticipa a las dificultades

15 | Ud. muestra aptitud positiva para integrarse a los equipos de trabajo
16 | Seidentifica Ud. faciimente con los objetivos de los equipos de
trabajo

17 | Ud. comparte informacion académica con sus compafieros




18 | Ud. termina su trabajo oportunamente

19 | Ud. tiene claro cuales son los objetivos institucionales que se deben
lograr
DIMENSION DESEMPENO ORGANIZACIONAL cs | Av | cN

20 | Es Ud. eficiente en su rendimiento laboral

21 | Ud. comete errores en el trabajo

22 | Ud. hace uso racional de los recursos

23 | Requiere Ud. de supervision frecuente

24 | Ud. hace uso adecuado del tiempo

25 | Asiste Ud. puntualmente al Ministerio de Economia y Finanzas. y a las
reuniones que se le convocan.

26 | Ud. mantiene su desempefio en forma eficiente

iMucha
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NINISTERIO DE ECONOMIA Y FINANZAS
Oficina de Geslidn
¥ Mencién sl Usuario }

|
31 JUL. 208

i RECIBID
fHora: 1b:8). wern-12 2 INO

Lima, 26 de julio de 2018

CARTA N°07 -2018-kfo

SR. ARTURO MARTIN CHAVEZ NUNEZ
DIRECTOR DE LA OFICINA DE GESTION DE LOS CONECTAMEF
MINISTERIO DE ECONOMIA Y FINANZAS

Lima,

Asunto | Presentacion y solicitud para la aplicacion de encuesta para el
desarrollo del trabajo de investigacion (tesis) "La capacitacion en el
desempefio laboral del Cenfro de Servicios de Atencidn al Usuario
del Ministeno de Economia y Finanzas, 2018"

Tengo el agrado de girgirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo
remitrle una carta de presentacion de quian suscribe, emitida por la Universidad Cesar
Vallejo, institucién donde curso el (itimo ciclo de la Maestria en Gestién Puiblica y me
encuentro desarrcliando el ftrabajo de investigacién (Tesis) denominado “La
capacitacion en ¢l desemperio laboral del Centro de Servicios de Atencion al Usuario
del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018".

Al respecio, solicito a usted tenga a bien autorizar |a aplicacion de dos encuestas que
servirdn de instrumento, para el andlisis y conclusiones del tema de fesis que vengo
desarrollando, para |a conclusian de la mencionada maestria.

En tal sentido, solicito a usted tenga a tien remitir via correa electrénico, a los
oolaboradores del CONECTAMEF los cuestionarios anexcs al siguiente link:

10§ aliforms) 63PIb2. con la finakidad de recibir informacién directa
del petsonal a su cargo, Io que me permitird analizar, concluir y recomendar acciones
que puedan mejorar el desempefio del ctado grupo laboral,

Sin otro particular, hago propicia la ocasion para expresarie los sentimientos de mi
mayor consideracion y estima.

Atentamente.

L
rire R090¢an/ Falcon Obhtas

DNY 29471146
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD
Eacuela de Pesgrade

e dof Diiloge o b Recancifleatdn Vasionat™

Lima, 19 de junio de 2018
Carta Po0312=3018-EPE-UCY =LY

SR. ARTURD MARTIN CHAVEZ NOREZ
DIRECTOR OE L& OFICING DF GESTION DE LOS COMECTAMEF
MIMISTERIO DE ECONOMIA Y FINANTAS

Cee mil mayor consideracion:

Es grato dirigirme a wsted, para presentar a KATHERINE ROSEMARY FALCON
DBUTAS identificado con DN K.* 28471146 v codigo de matrioula N 7001131903;

estudiante del Prograrma de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA quien se encuentra
desarrollands el Trabajo de Investizacion (Tesks):

LA CAPACITACION EN EL DESEMPERQ LABORAL DEL CENTRO DE SERVICIOS DE
ATENCION AL USUARIO DEL MINISTERIO DE ECONOMIA Y FINANZAS, 2018

En ese sentldo, solicito @ su digna persena otorgar el permiso v brindar las
facilidades a nuestra estudlante, a fin de gue puads desarrollar su trabajo de

-investigacldn en la institucion que usted representa. Los resultados de la presente
feran alcanzados a sy déspacho, luego de finalizar [a misma.

Con este motivg, e saluda atentamentea,

T ChFas Venturo Orbegosa
Jafa g s Ciruela de Fospraco N
Universidad César vallejo - Campus Lirma Morte

Somas |3 universidad de los
guee quieren salir adelante.
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CERTIFICADOS DE VALIDEZ DE CONTENIDO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CAPACITACION

DIMENSIONES | items

|

ia Relevancia

%

Sugerencias

DIMENSION DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION

No

No

Cree. Ud. que el Centro de Servicios de Atencion al Usuario, realiza anualments un
diagnéstico de las necesidades de

z

Considera Ud. que el Centro de Servicios de Atencion al Usuanio, debe contar con un
presupuesto aulonomo para los procesos de desarrolio y

Se cuenta con un programa, anual, semestral o trimestral de capacitacion

medir la efectividad e impacto de las acciones de capacitacion.

Tiene el Centro de Servicios de Atencidn al Usuario un madelo de indicadores que permita

Se cuenta con un modelo de evaluacién para los proveedores de capacitacion

Las capacitaciones se diagnostican teniendo en cuenta los lugres de trabajo de los
colaboradores

Los diagnosticos para capacitar a los colaboradores tienen en cuenta las funciones que
desempefia cada uno.

Se fiene un programa de formacién por competencias

En los diagnosticos para Ia capacitacion de los colaboradores, se establecen claramente
las competencias y capacidades a desarrollar

DIMENSION PLAN MAESTRO DE CAPACITACION

g

Las actividades de capacitacion en la organizacion estan centralizadas

En Ias actividades de capacitacion, se utilizan algunos recursos virtuales.

El iempo de duracién para la capacitacion de los colaboradores es suficiente

Se establece una seleccion adecuada, para determinar quiénes participaran en las

capacitaciones.
DIMENSION PROGRAMA DE CAPACITACION

z
o

Las estrategias de capacitacion que se utilizan cubren las necesidades de los
colaboradores

La estrategia de capacitacién virtual, cubre las expectativas de los colaboradores.

Considera Ud. que es mejor la estrategia presencial para |a capacitacion de los
colaboradores.

Ud. preferiria que la capacilacion la realice un centro de educacion superior universitana.

El Estado reembolsa a una persona los gastos de su capacitacion, libremente elegida de
acuerdo con sus necesidades y aspiraciones

Considera Ud. que el financiamiento pablico para la capacitacion tiende a amparar la
ineficiencia institucional.

DIMENSION EVALUACION DEL PROCESO DE CAPACITACION

F

el N NN NN Y AN N e

Se evalian los aprendizajes de las capacitaciones en cada uno de los colaboradores

\9\\\\\‘*\ AN BIANARS AN N
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Se aplican cuestionarios a los colaboradores con el propdsito de recibir sus opiniones
respecto a la evaluacion del proceso de capacitacion.

Cree Ud. que el proceso de capacitacion que se da a los colaboradores permite mejoras
en su desempefio laboral

Se manitorea el cumplimiento de lo aprendido y consensuado en los procesos de
capacitacion.

R OB N R

Cree Ud. que la capacitacion de los colaboradores permite una mejor eficacia y eficiencia
institucional.

YRR

o o B R Y
U THIEE X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): <) ﬁi/q 5‘{#4{?4/‘"

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ..... 44T ZROATE. MOEK.......

No aplicable [ ]

...................... DNi: ﬂﬂﬁ 252

Especialidad del validador:........... ME’?@Q’?@{‘ .......................

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tadrico formulado.
malﬂnsmmmumbo
dimension especifica dal

Claridad: &mmmmumwm es
conciso, axacio y direcio

Nota: Suficiencia, se djce suficiencia cuando los itams planleados
son suficientes para madir la dimension

MG e T0.a01 2018

Flrmu‘n Espzo Informante.

Especialidad



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DESEMPENO LABORAL

N

DIMENSIONES / items

|
i

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION DESEMPENO DE LA TAREA

—

Tiene Ud. posibilidad de tomar decisiones en su trabajo

Ud. Planifica y organiza sus actividades a realizar

Resuelve Ud. los problemas que se le presentan en su Irabajo colidiano

NS W N -

Tiene Ud. conocimientos técnicos sobre sus funciones a realizar

Cree Ud. que La canfidad y calidad de trabajo son adecuadas a las exigencias del
Ministerio de Economia y Finanzas.

Tiene Ud. disposicion para el aprendizaje individual y grupal

Es Ud. minucioso(a) en la aplicacion de la normatividad y los procedimientos
administrativos

NN NRRE

Es Ud. responsable frente a las tareas encomendadas

Demuestra Ud. esfuerzo en el desempefio de las tareas asignadas.

Ud. es perseverante al realizar las lareas asignadas

DIMENSION DESEMPENO CONTEXTUAL

Ud, muestra nuevas ideas a sus compaieros y jefes para mejorar los procesos

Se muestra Ud. asequible al cambio

Demuestra Ud. compromiso con la institucion

Ud. se anticipa a las dificultades

Ud. muestra apfitud positiva para integrarse a los equipos de trabajo

Se identifich Ud. faciimente con los objetivos de los equipos de trabajo

Ud. comparte informacion académica con sus compafieros

Ud. termina su trabajo oportunamente

Ud. iene claro cuales son los objefivos institucionales que se deben lograr

DIMENSION DESEMPENG ORGANIZACIONAL

Es Ud. eficiente en su rendimiento laboral

Ud. comele errores en el trabajo

Ud. hace uso racional de los recursos

Requiere Ud. de supervision frecuente

Ud. hace uso adecuado del tiempo

RR 8RS

Asiste Ud. puntuaimente al Ministerio de Economia y Finanzas. y a las reuniones
que se le convocan.

‘ R

| Ud. mantiene su desempefio en forma eficiente

N RN EN YN N RN Y SR

NN A A A A A A A A AV A A R R AR NN ATV

NNV AN NN NN S Y o
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):
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4) é’au 50/,9//2_%&'2"

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [V] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Or! Mg: ... 44L1L....... .. MO ......
Especialidad del validador-.............. YUeindell //ﬁ? .............................................

‘Partinancia £l item conesponde al conceplo lednico formulado.
Relevancia: Ellhnumopmmdmno
dimansion especifica del

Claridad: &m‘-ﬂamﬂnﬂaﬂdg;nademmdoddlhm es
conciso, exacip y direclo

Nota: Suficiencia, se dica suficiencia cuando los ftams planieados
son sufickentes para medir la dimensién

No aplicable [ ]

T L L L T T T P P

A de S el 2045

d{ .
Firma d&l Experto Informante.
Especialidad



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DESEMPENO LABORAL

DIMENSIONES | itsms

|
i
E

DIMENSION DESEMPENO DE LA TAREA

Tiene Ud. posibilidad de tomar decisiones en su trabajo

| No

Ud. Planifica y organiza sus actividades a realizar

Resuelve Ud. los problemas que se le presentan en su frabajo cofidiano

Tiene Ud. conocimientos técnicos sobre sus funciones a realizar

oAl N A

Cree Ud. que La cantidad y calidad de trabajo son adecuadas a las exigencias del
Ministerio de Economia y Finanzas.

Tiene Ud. disposicion para el aprendizaje individual y grupal

- o

Es Ud. minucioso(a) en la aplicacion de la normatividad y los procedimientos
administrativos

Es Ud. responsable frente a las tareas encomendadas

Demuestra Ud. esfuerzo en el desempefio de las tareas asignadas.

Ud. es perseverante al realizar las tareas asignadas

DIMENSION DESEMPENO CONTEXTUAL

Ud. muestra nuevas ideas a sus compaferos y jefes para mejorar 10s procesos

Se muestra Ud. asequible al cambio

Demuestra Ud. compromiso con a institucion

Ud. se anticipa a las dificullades

Ud. muestra apfitud positiva para inlegrarse a los equipos de trabajo

Se identifica Ud. facilmente con los objetivos de los equipos de trabajo
Ud. comparte informacion académica con sus compafieros :

Ud. termina su trabajo oportunamente

Ud. tiene claro cuales son los objetivos institucionales que se deben lograr
AENSION DESEMPENO ORGANIZACIONAL

[f

Es Ud. eficiente en su rendimiento laboral

Ud. comete errores en el trabajo

Ud. hace uso racional de los recursos

Requiere Ud. de supervision frecuente

Ud. hace uso adecuado del tiempo

Asiste Ud. puntualmente al Ministerio de Economia y Finanzas. y a las reuniones
que se le convocan.

[

F
RIS R N NN NN NS n\\\ NN \\\\\ln

Ud. mantiene su desempefio en forma eficiente

NN NN RN NNNNNNNN 2NN NN N NN

N

~ WNR R \KI” D s S 2 ST B S B
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):___ <7 é 7 SL Lride—eie

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable ()01 Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: é«/éﬁZ%fVéfmgejﬁ DN..... 25.$foiﬂ ..........

Blpocmddolvalldador:..../{7.:....@0.%5/.‘2:‘....&.. d‘véfm'a;l/mlk.h e 2R

'Pertinencia £l item comespande al concepto lednco formulado.
Relevancia: El ilem es apropiado para representar al componente o

dimension espacifica del constructo
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del liem, as / %
conciso, exaclo y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los flems planteados del
son suficientes para medir la dimensidn




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CAPACITACION

N

DIMENSIONES / tems

Pertinencia Relevancia
1

Sugerencias

DIMENSION DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION

No

No

Cree. Ud. que el Centro de Servicios de Atencion al Usuario, realiza anualmente un
diagndstico de las necesidades de capacitacion

Considera Ud. que el Centro de Semvicios de Atencion al Usuano, debe contar con un
presupuesto auldnomo para los procesos de desarrollo y capacitacion.

Se cuenta con un programa, anual, semestral o trimestral de capacitacion

Tiene el Centro de Servicios de Atencion al Usuario un modelo de indicadores que permita
medir la efectividad e impacto de las acciones de capacitacion.

Se cuenta con un modelo de evaluacion para los proveedores de capacitacion

Las capacitaciones se diagnostican feniendo en cuenta los lugres de frabajo de los
colaboradores

Los diagnésticos para capacitar a los colaboradores tienen en cuenta las funciones que
desempefia cada uno.

Se tiene un programa de formacién por compelencias

En los diagndsticos para la capacitacion de los colaboradores, se establecen claramente
las compelencias y capacidades a desarrollar

DIMENSION PLAN MAESTRO DE CAPACITACION

10

Las actividades de capacitacion en la organizacion estan centralizadas

i1

En las actividades de capacitacion, se utllizan algunos recursos virtuales.

12

El tempo de duracion para la capacitacion de los colaboradores es suficiente

13

Se establece una seleccién adecuada, para determinar quiénes parficiparan en las

capacilaciores.
DIMENSION PROGRAMA DE CAPACITACION

14

Lasestdadsdeeapacﬂdbnqueseuﬁmnmbmn!asnmsdadosdobs
colaboradores

15

La estralegia de capacitacion vitual, cubre las expectafivas de los colaboradores.

16

Considera Ud. que es mejor la estrategia presencial para la capacitacion de los
colaboradores.

e

4

17

Ud. preferiria que la capacitacion la realice un centro de educacion superior universitaria.

18

El Estado reembolsa a una persona los gaslos de su capacitacién, libremente elegida de
acuerdo con sus necesidades y aspiraciones

19

Considera Ud. que el financiamiento piblico para la capacitacion tiende a amparar fa
ineficiencia institucional.

DIMENSION EVALUACION DEL PROCESO DE CAPACITACION

Se evaluan los aprendizajes de las capacitaciones en cada uno de los colaboradores
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21

Se aplican cuestionarios a los colaboradores con el propésito de recibir sus opiniones
respecto a la evaluacion del proceso de capacitacion.

Cree Ud. que el proceso de capacitacién que se da a los colaboradores permite mejoras
en su desempefio laboral

8

Se monitorea el cumplimiento de lo aprendido y consensuado en los procesos de
capacitacion.

Cree Ud. que la capacitacion de los colaboradores permite una mejor eficacia y eficiencia
insfitucional.

o 0 e T VIR o 38

N N s I~

\;\1\\

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

4 4-4 §u’/¢ZIa—J—{'o—

Opini6n de aplicabilidad:  Aplicable [ )1 Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg; ....&. 4//«\4/ ﬂm@ézﬂﬁ‘ga ......

Especialidad del validador:.. j{? Dactatid .. . Lo bl Jauawt L. V-'.Jz/a d' R R L i

'Pertinencia:El llem comesponde al conceplo tednico formulado.
!nm ElMuWadomwmdmmo

dimension espacifica del

Claridad: semmdmumdmmum es
conc:so, axach y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ltems plantsados
son suficientes para medi la dimensidn




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CAPACITACION

N°

DIMENSIONES / items

|

ia Relevancia

%

Sugerencias

DIMENSION DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION

No

No

Cree. Ud. que el Centro de Servicios de Atencion al Usuario, realiza anualments un
diagnéstico de las necesidades de

z

Considera Ud. que el Centro de Servicios de Atencion al Usuanio, debe contar con un
presupuesto aulénomoe para los procesos de desarrolio y

Se cuenta con un programa, anual, semestral o trimestral de

medir la efectividad e impacto de las acciones de capacitacion.

Tiene el Centro de Servicios de Atencién al Usuario un modelo de indicadores que permita

Se cuenta con un modelo de evaluacién para los proveedores de capacitacion

Las capacitaciones se diagnostican teniendo en cuenta los lugres de trabajo de los
colaboradores

~N| o alw N

Los diagnosticos para capacitar a los colaboradores tienen en cuenta las funciones que
desempefia cada uno.

Se fiene un programa de formacién por competencias

En los diagnosticos para Ia capacitacion de los colaboradores, se establecen claramente
las competencias y capacidades a desarrcllar

DIMENSION PLAN MAESTRO DE CAPACITACION

Las actividades de capacitacion en la organizacion estan centralizadas

En Ias actividades de capacitacion, se utilizan algunos recursos virtuales.

El iempo de duracién para la capacitacion de los colaboradores es suficiente

Se establece una seleccion adecuada, para determinar quiénes participaran en las

capacitaciones.
DIMENSION PROGRAMA DE CAPACITACION

Las esfrategias de capacitacion que se utilizan cubren las necesidades de los
colaboradores

La estrategia de capacitacién virtual, cubre las expectativas de los colaboradores.

Considera Ud. que es mejor la estrategia presencial para |a capacitacion de los
colaboradores.

Ud. preferiria que la capacilacion la realice un centro de educacion superior universitana.

Elemmaummnabsgasmdesuwpadm libremente elegida de
acuerdo con sus necesidades

con sus necesidades y aspiraciones
Considera Ud. que el financiamiento pablico para la capacitacion tiende a amparar la
ineficiencia institucional.

DIMENSION EVALUACION DEL PROCESO DE CAPACITACION

Se evalian los aprendizajes de las capacitaciones en cada uno de los colaboradores
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Se aplican cuestionarios a los colaboradores con el propésito de recibir sus opiniones
respecto & la evaluacion del proceso de capacitacion.

Cree Ud. que el proceso de capacitacion que se da a los colaboradores permite mejoras 7’
en su desempefio laboral

Se manitorea el cumplimiento de lo aprendido y consensuado en los procesos de
capacitacion.

R OB N o»
\

NN NN

Cree Ud. que la capacitacion de los colaboradores permite una mejor eficacia y eficiencia &
institucional.

U TEEE EN

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 67“! m :{1” QWQ 2

Opinién de aplicabilidad:
Apellidos y nombres del juez

*Pertinencia:El ilem cormesponde al conoeplo teérico formulado.
*Relevancia: £| item es apropiado para representar al componenta o
dimension especifica de! construclo

*Claridad: Se enliende sin dificultad alguna el enunciado del ilem, es
conciso, exacin y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los itams planleados
son suficientas para medir la dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DESEMPENO LABORAL

N

DIMENSIONES / items

|
i

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION DESEMPENO DE LA TAREA

—

Tiene Ud. posibilidad de tomar decisiones en su trabajo

Ud. Planifica y organiza sus actividades a realizar

Resuelve Ud. los problemas que se le presentan en su Irabajo colidiano

NS W N -

Tiene Ud. conocimientos técnicos sobre sus funciones a realizar

Cree Ud. que La canfidad y calidad de trabajo son adecuadas a las exigencias del
Ministerio de Economia y Finanzas.

Tiene Ud. disposicion para el aprendizaje individual y grupal

Es Ud. minucioso(a) en la aplicacion de la normatividad y los procedimientos
administrativos

NN NRRE

Es Ud. responsable frente a las tareas encomendadas

Demuestra Ud. esfuerzo en el desempefio de las tareas asignadas.

Ud. es perseverante al realizar las lareas asignadas

DIMENSION DESEMPENO CONTEXTUAL

Ud, muestra nuevas ideas a sus compaieros y jefes para mejorar los procesos

Se muestra Ud. asequible al cambio

Demuestra Ud. compromiso con la institucion

Ud. se anticipa a las dificultades

Ud. muestra apfitud positiva para integrarse a los equipos de trabajo

Se identifich Ud. faciimente con los objetivos de los equipos de trabajo

Ud. comparte informacion académica con sus compafieros

Ud. termina su trabajo oportunamente

Ud. iene claro cuales son los objefivos institucionales que se deben lograr

DIMENSION DESEMPENG ORGANIZACIONAL

Es Ud. eficiente en su rendimiento laboral

Ud. comele errores en el trabajo

Ud. hace uso racional de los recursos

Requiere Ud. de supervision frecuente

Ud. hace uso adecuado del tiempo

RR 8RS

Asiste Ud. puntuaimente al Ministerio de Economia y Finanzas. y a las reuniones
que se le convocan.

‘ R

| Ud. mantiene su desempefio en forma eficiente

N RN EN YN N RN Y SR

NN A A A A A A A A AV A A R R AR NN ATV

NNV AN NN NN S Y o
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): C\WJ m :[1” elﬂaé( .

*Claridad: Se enliende sin dificultad alguna ef enunciado del ilem, es
conciso, axacio y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los itams planleados
son suficientas para medir la dimension
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Base de datos de la prueba piloto

p28

p27

p26

p25

p24

p23

p22

p21

p20

p19

p18

p17

pl6

p15

pla

p13

p12

pll

p10

P9

P8

p7

p6

p5

p4

p3

p2

pl

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
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N2 | p29|p30|p31|p32|p33|p34|p35|p36|p37|p38|p39|p40|pdl|pd2|pld3|pld|pd5|pd6 |pld7|pd8|pa9 |p50

10
11
12
13

14
15

16
17

18
19
20
21

22
23
24
25
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Base de datos

13
34
35
22
29
29
39
37

35

35

28
25

29
35

24
26
29
32

42

41

44
41

35

36
41

32

4

3

5

4| 4] 3

4

4| 4| 3

3

4| 4| 5| 4

4| 4

3

4| 4| 4| 3

4

5

3

3

5

4| 4| 4| 3

5

5

5

3

4| 4

5

pl|p2 |p3|pd|p5|pb6|p7|p8|p9 | Diagndstico3 | Diagnostico | p10 | pll|pl2|p13|Plan3 |Plan|pl4|pl5|pl6|pl7|pl8|pl9 |Programa3

3| 4| 4

4] 3

4| 4| 4

4| 5

3

Ne

3| 4] 4] 5

6| 3| 4| 3

10| 5| 4| 4

11
12

13| 4| 4

14| 4| 4| 4

15

16| 4| 4| 4
17
18
19
20
21

22
23

24| 3| 4| 3
25
26
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36
79
90
53
80
93
97

96
87

84
82

73
89
79
66
84
88
95
111
101
103
104

97
100
105

91

86
94

Capacitacién3 | Capacitacion | P25 | p26 | p27 | p28 | p29 | p30 | p31|p32|p33|p34 | Tarea3

Evaluacion

15
19

14
23
17
18
14
14
19
15
19
14
13
21

18
20
22
16

14
19
19
22
20
18
18
20

Evaluacion3

p20 | p21 | p22 | p23 | p24

Programa

11
17

21

15
22
23
22
25
23
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23
20
23
17

18
20
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25
28
27
29
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26
27
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21
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Ne
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11
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