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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo establecer la relaciéon entre la
capacitacion de colaboradores y la percepcion de la calidad de una entidad financiera,
Puente Piedra, 2023. La poblacion utilizada fue de 20 colaboradores, la técnica
utilizada fue la encuesta a través de un cuestionario tipo Likert y los resultados fueron
procesados mediante el programa SPSS. La metodologia usada para la presente
investigacion fue hipotético-deductivo con un enfoque cuantitativo, el tipo de
investigacion que se presento fue aplicada con un nivel descriptivo-correlacional, el
disefio fue no experimental de corte transversal. La investigacién concluye que no
existe una relacion positiva entre las variables capacitacion de colaboradores y
percepcion de la calidad arrojando un resultado de 0.339 (Sig= 0.144>0,05).

Palabras clave: Capacitacion, calidad, planificacion



ABSTRACT

The objective of this research was to establish the relationship between the training of
collaborators and the perception of the quality of a financial entity, Puente Piedra, 2023.
The population used was 20 collaborators, the technique used was the survey through
a questionnaire type. Likert and the results were processed using the SPSS program.
The methodology used for this research was hypothetical-deductive with a quantitative
approach, the type of research presented was applied with a descriptive-correlational
level, the design was non-experimental cross-sectional. The research concludes that
there is no positive relationship between the variables training of collaborators and
perception of quality, yielding a result of 0.339 (Sig= 0.144>0,05).

Keywords: Training, quality, planning



. INTRODUCCION

Hoy en dia la importancia de la capacitacion de colaboradores en las organizaciones
es un tema con abundante interés, delicado y preciso para el desarrollo eficiente del
personal y el crecimiento de las empresas, motivo por el cual es fundamental la
formacion adecuada de cada empleado para el buen ofrecimiento de informacion y
servicios que se le puede brindar a los clientes, basandose en las normas y el
adecuado cumplimiento de funciones brindadas por la institucion, por otra parte en
época donde surge la Covid 19, fue una etapa donde marco a toda la poblacion por
la gran difusion de informacion errénea sobretodo en entidades financieras donde
no se lograba un buen entendimiento con los clientes y era necesario la
presencialidad por operaciones riesgosas y por motivos de seguridad.

Actualmente, las organizaciones se encuentran constantemente en la
basqueda de la confianza con los clientes mediante la buena comunicacién con los
colaboradores, considerando que al obtener una buena informacién con estos se
puede adquirir una buena relacion entre la entidad y el consumidor, basandose en
la calidad de servicio que se le puede brindar y sobre todo la importancia de resolver
las necesidades para poder fidelizarlos.

Adecco (2023), nos dice que mientras mayor sea la formacién y preparacion
del personal en una empresa, mas alto serd el nivel de productividad de los
colaboradores cualitativa y cuantitativamente, a su vez es beneficioso porque
permite realizar de manera mas eficiente las actividades encargadas.

En efecto lo que expresa la compafiia es que mientras la capacitacion de los
colaboradores sea deficiente en una organizacion, esta generara malestar y mala
comunicacion con los clientes y a su vez un mal desempefio en su centro de trabajo
ocasionando una mala representacion de la empresa.

Los procesos de desarrollo en las organizaciones para un buen
funcionamiento requieren de capacitacion especifica hacia los colaboradores, con
la funcion de que el personal contratado por la empresa satisfaga y cumpla de una
manera eficiente las necesidades y requerimientos de los usuarios fidelizados
(Barrientos, Diaz y Ledesma, 2018). Las capacitaciones en las organizaciones se
encuentran formadas por factores estratégicos en los principales modelos de
gestion contemporaneos. Las capacidades de una organizacién de creaciéon y
transmision de conocimientos, diversas habilidades de sus miembros del equipo,

como su proceso natural en el cambio, desarrollo de crecimiento y adaptacion de



circunstancias internas y externas, origina posibilidad al éxito de su gestion
(Santos, Mondejar y Morciego, 2019). Las empresas tienen finalidad de alcanzar
metas superiores y se logrard con el desempefio y desarrollo eficiente de
colaboradores con la ejecucién de una variedad de programas de formacion
realizados por universidades, escuelas y empresas donde estos programas son
elementos fundamentales para la determinacion de conocimientos y habilidades
gue se necesita para desempefiarse en puestos requeridos. (Graffo, Suarez y
Herrera, 2019).

Por ende, la entidad financiera de la agencia Puente Piedra, enfocada en
brindar servicios de recaudacion, operaciones propias de subcuentas bancarias y
como agente financiero del estado, mostr6 como problema un ineficiente desarrollo
en el area laboral por parte de nuevos colaboradores, motivo por el cual no se
encuentran totalmente capacitados para la atencion al publico y dar solucion a los
problemas que se presenta constantemente en la entidad financiera, originando un
malestar en los clientes y jefes directos.

Por lo tanto, un factor decisivo en el problema presentado por la entidad
financiera, es la responsabilidad de los lideres representados por la compafiia al
ofrecer un buen asesoramiento a sus colaboradores con el tiempo necesario para
gue estos se sientan seguros al realizar las diversas operaciones que brinda la
entidad financiera y poder brindar una informacion correcta para satisfacer las
necesidades de sus clientes. A su la cultura organizacional tiene un poder de
identidad y compromiso con la mision organizacional con la finalidad de esclarecer
normas de comportamiento y desempefio de una manera 6ptima donde los
atributos se complementen y se utilicen uniformemente los acuerdos con las
barreras de implementaciéon de la cultura (Achmad, Sedarmayanti, Mulyaningsih,
Rubianty, Komariah, Sururi, Sutarsih, Dekawati, Idris, Riadini, Hanifa y Maulida,
2020).

Por consiguiente, la relacion entre el colaborador y la organizacién, no
vendria ser el adecuado o deseado, puesto que al tener un mal desempefio laboral
corren el riesgo de ya no formar parte de dicha empresa.

Por otro lado, se observa la mala percepcion de calidad, generalmente
debido a la mala atencion e informacién que reciben los clientes, generando
molestia desde antes de relacidon presencial y cercana con el personal atendiendo

a su servicio.



Por esta razon, al no brindar el servicio adecuado por parte de la empresa,
disminuye la buena percepcion de calidad que se originé en un inicio y también
disminuira la confianza de los clientes al volver a elegir y fidelizarse a la empresa,
por temor a no realizar de una manera adecuada las operaciones solicitadas o el
temor de algun riesgo que se pueda presentar. Los empleados de una organizacion
es el recurso mas valioso de una institucion por la importancia que cumple su
funcion en el &mbito laboral, el estudio analiz6 los diversos factores y aspectos de
los colaboradores y su desarrollo en el centro de trabajo y en los entrenamientos
donde se busca la esencia de los colaboradores en el trabajo para el desarrollo
capaz y eficiente de sus tareas (Al-Aali, 2023).

La satisfaccion de los empleados en las organizaciones es primordial en su
desempefio organizacional donde surge de la formacién de gestion de las
empresas, mediante la vision de produccion y datos confiables, sin embargo, podria
ocurrir diversos escenarios ineficientes donde mediante investigaciones puede
mejorar en base a los campos de estudio (Di Miceli, 2019).

Por lo tanto, al verse afectada por la representacion de sus colaboradores,
la empresa decide ofrecer asesoramiento mediante nuevo personal totalmente
dedicado a la atencion al cliente, buscando brindar una mejor informacién, no
obstante, al no tener una buena asesoria, se presenta problemas debido a la
deficiencia en las solicitudes. La seguridad en las capacitaciones es muy importante
y beneficioso para los empleados, ya que juegan un papel importante en las
organizaciones, al obtener una buena capacitacion en tu centro laboral, podras
desarrollar de una manera eficiente las actividades encargadas por tu centro de
trabajo (Aman, lbrahim, Aziz y Mehmood, 2022).

Ante esta problematica, surge el siguiente problema de investigacion:
¢,Cual es la relacion entre la capacitacion de colaboradores y la percepcion de
calidad de una entidad financiera, Puente Piedra, 20237, por ello, se tomé en cuenta
los siguientes problemas especificos: ¢ Cudl es la relacién entre la capacitacion
de colaboradores y la fiabilidad de clientes de una entidad financiera, Puente
Piedra, 2023? ¢Cual es la relacion entre la capacitacion de colaboradores e
interacciéon personal de una entidad financiera, Puente Piedra, 2023? ¢ Cual es la
relacion entre la capacitacion de colaboradores y la empatia de los clientes de una

entidad financiera, Puente Piedra, 20237.



Seguido a lo expuesto se tomO en consideracion como justificacion
tedrica de la presente investigacion a diversos autores con temas relacionados
sobre las variables capacitacion de colaboradores y percepcion de la calidad, ya
gue sus aportaciones tedricas aumentaran la credibilidad y veracidad de la
investigacion. Como base del proceso de investigacion se hace uso teérico para la
variable capacitacién de colaboradores, la teoria del capital humano, teoria del
aprendizaje y la teoria de los Stakeholders que permiten cumplir con la importancia
del proceso productivo y rentabilidad que influye en la organizacién, y para la
variable percepcion de la calidad tenemos la teoria de los dos factores en la
satisfaccion del cliente, teoria sociocultural y la teoria de la percepcion, debido a
que lo ideal en toda organizacién es satisfacer y resolver problemas y
necesidades de sus clientes.

Por consiguiente, a la justificacion metodoldgica se usara un enfoque
cuantitativo con nivel descriptivo-correlacional y de corte transversal, a su vez se
hara uso de un cuestionario para la obtencién y recopilacién de datos el cual
estara compuesto por las presentes dimensiones; para la variable capacitacion de
colaboradores se toma en cuenta: formacion laboral, conocimiento adquirido y
responsabilidad. Para la variable percepcién de calidad se usa las siguientes
dimensiones: fiabilidad, interaccion personal y empatia, estas dimensiones
lograran originar items que se tomaran en cuenta para el cumplimiento de las
preguntas planteadas en la investigacion.

Por otra parte, en justificacién practica, la informacion que se
proporcionara y conseguira beneficios para las personas o empresas que tengan
problematicas similares, ademas de beneficiar directamente a la entidad
financiera de la agencia Puente Piedra.

Ademas, como objetivo general se tiene: Establecer la relacion entre la
capacitacion de colaboradores y la percepcion de calidad de una entidad financiera,
Puente Piedra, 2023. Y como objetivos especificos: Determinar la relacién entre
la capacitacion de colaboradores y fiabilidad de clientes de una entidad financiera,
Puente Piedra, 2023. Determinar la relacién entre la capacitacion de colaboradores
e interaccion personal de los clientes de una entidad financiera, 2023. Determinar la
relacion entre la capacitacion de colaboradores y la empatia de los clientes de una

entidad financiera, Puente Piedra, 2023.



Finalmente, la hipGtesis general que se tomara sera: Existe relacion entre
la capacitacion de colaboradores y la percepcion de calidad de una entidad
financiera, Puente Piedra, 2023. Y como hipoétesis especificas: Existe relacion
entre la capacitacion de colaboradores y fiabilidad de clientes de una entidad
financiera, Puente Piedra, 2023. Existe relacion entre la capacitacion de
colaboradores e interaccion personal de los clientes de una entidad financiera,
Puente Piedra, 2023. Y, existe relacion entre la capacitacion de colaboradoresy la

empatia de los clientes de una entidad financiera, Puente Piedra, 2023.



Il. MARCO TEORICO
En el desarrollo de investigacion del presente proyecto, se consideran

estudios de nivel nacional e internacional.

Tenemos como antecedentes nacionales los siguientes autores, Roman
(2019) analizé la relacién entre la capacitacion del personal con la calidad del
servicio, la metodologia presentada en el tipo de investigacion fue aplicada y de
nivel descriptivo, su poblacién fue de 2,405 colaboradores y 850,000 clientes, tuvo
una muestra probabilistica con 332 colaboradores y 332 clientes donde se utiliza la
escala de Likert con un instrumento de 20 preguntas con alternativas multiples, se
analizaron los resultados mediante la prueba estadistica de Spearman debido a que
ambas variables son cualitativas, en conclusién se determiné que la capacitacion
del personal guarda relacién con la calidad de servicio, motivo por el cual es de gran
importancia reconocer el desempefio laboral de cada colaborador para evaluar la
eficiencia y desenvolvimiento en el area de trabajo. Es muy importancia la relacion
de ambas variables ya que una buena capacitacion de colaboradores genera un
buen desempefio en el trabajo y se obtendra una calidad de servicio en la que
generaré una buena relacion con el consumidor. La investigacion que se aplicé en
el presente trabajo de investigacion fue de un gran niamero de colaboradores y
clientes en la cual pudo ser complicado para el autor analizar los resultados de cada

variable y de cada sujeto.

Wong (2018) determind la relacion entre la capacitacion y calidad de servicio,
donde aplicé el método hipotético — deductivo, a su vez utilizé el tipo de estudio
aplicada descriptiva — correlacional. El tipo de disefio fue experimental transversal
y estudiaron a los asesores de Hipermercados Metro donde la informacién obtenida
fue de 114 colaboradores, empleando la encuesta y como instrumento el
cuestionario tipo Likert con 33 preguntas. Se utilizo el estadistico SPSS 24 y se
verificd con el Alfa de Cronbach. Se obtuvo un resultado de =0.519 para ambas
variables con una poblacion n=114 donde se encuentra una correlacién positiva
moderada entre las dos variables. La capacitacion se trata en implementar nuevos
conocimientos y competencias a los miembros del equipo para un resultado
eficiente en el centro laboral, a su vez la calidad de servicio es la garantizacion de
la satisfaccion de los principales clientes y usuarios al adquirir productos o servicios
de la empresa.



Bada (2021) permitié determinar la relacion entre las capacitaciones virtuales
y la satisfaccion laboral, donde se trabajé con un disefio correlacional descriptivo y
el tipo de estudio fue no experimental de corte transversal, se le aplic6 como
instrumento el cuestionario, también se aplico la prueba estadistica Rho Spearman,
donde se obtuvo r=0.884 siendo significativo 0.000 (p<0.05) donde se concluye que
si existe relacion entre las capacitaciones virtuales y la satisfaccion laboral. Las
capacitaciones virtuales son de gran importancia no solo cuando se realiza trabajo
a distancia, también cuando se acude presencialmente al centro de labor, mediante
cursos en las plataformas de la institucion ayuda al colaborador a desarrollar y
aplicar nuevos conocimientos en la empresa. Muchas de las investigaciones
estudiadas aseguran que las capacitaciones virtuales son de gran ayuda para la
empresa, ya que los colaboradores utilizan muchas veces sus tiempos libres para
fortalecer sus conocimientos y desarrollar sus habilidades para implementarlas en

Su centro de trabajo.

Sanchez (2019) tiene como objetivo establecer la relacion entre la
capacitacion del personal y la calidad de servicio. Su investigacion sigue un enfoque
cuantitativo y correlacional de tipo transversal, involucrando a 34 colaboradores y
utilizando un cuestionario como herramienta principal. La validez del instrumento
fue evaluada mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, obteniendo un resultado de
0.870, respaldando la fiabilidad de los resultados. Asimismo, se utilizé el coeficiente
de relacion Rho de Spearman para medir la asociacion entre ambas variables,
obteniendo un resultado de 0.878, lo que indica una relacidon positiva entre la
capacitacion del talento humano y la calidad de servicio. El talento humano abarca
las habilidades a desarrollar que tiene una persona en area que se desea
desempefar, permitiendo un trabajo organizativo y controlado. El uso del alfa de
Cronbach mide la capacidad y validez del instrumento de investigacion que se esta
utilizando para el proyecto desarrollado, es fundamental utilizar este estadistico
para poder validar la informacion presentada. La capacitacion del personal no se
realiza en todas las organizaciones, sobre todo en las que recién se estan
formando, motivo por el cual son empresas que estan surgiendo lentamente y creen
ser un gasto innecesario por cubrir en la organizacion, es importante saber que la
capacitacion de los colaboradores en una organizacion también crea un ambiente
de armonia y confianza con todos los empleados de la empresa, obteniendo

confraternidad, comparierismo y apoyo entre todos.



Ydrogo (2022) buscé determinar la relacion entre el desempefio laboral con
la calidad de servicio donde se utilizé una poblacién de 22 trabajadores, donde se
utilizé un estudio de enfoque cuantitativo de tipo no experimental correlacional
transversal, se usa como instrumento el cuestionario en escala de Likert donde
arroja resultados de 0.670 y se aplica la paramétrica Pearson donde se obtiene un
resultado de 0.608 que es mayor a r:0.05, en el que se demuestra que si existe
relacion en ambas variables. El desempefio laboral es un factor primordial en toda
institucion para medir la calidad de servicio que se ofrece mediante la satisfaccion
de los clientes o usuarios. Muchas de las organizaciones buscan encontrar la
relacion y determinacién entre el desempefio laboral y la calidad de servicio,
demostrando que una buena gestion en los colaboradores beneficiara en la brindar
calidad en el trato con los clientes, mediante este enunciado se puede apreciar que
la percepcion de la calidad de los colaboradores va mas alld de su buen trato,

relacionandolo con un desarrollo eficiente en su area de trabajo.

Manco (2019) en su estudio realizado se intentd establecer la conexion
entre la capacitacion del personal y la calidad del servicio en una muestra de 50
colaboradores. Este proyecto de investigacion se caracteriza por ser de tipo
correlacional descriptivo, no experimental y de corte transversal, con un enfoque
cuantitativo. Se empled un cuestionario tipo Likert como instrumento principal, y
se verificd la confiabilidad del mismo mediante el coeficiente Alfa de Cronbach,
obteniendo un resultado de 0.790. Para el analisis de datos, se utiliz6 el programa
SPSS, el cual arroj6 resultados que respaldan la existencia de una relacién entre
la capacitacion del personal y la calidad del servicio. El adiestramiento del
personal y la calidad de servicio se relacionan en toda empresa para la evaluacién
del desarrollo operativo y administrativo de esta. La capacitacion del personal es
muy importante en toda organizacién, sim embargo muchas entidades no dan
importancia a las charlas o reuniones motivacionales donde el colaborador puede
desarrollar diversas habilidades y alcanzar sus propios objetivos, esta condicion
es muy importante para cualquier institucion porque al lograr los objetivos

personales se estara logrando los objetivos de la empresa.

Jorges (2018) en su proyecto de investigacion propuso analizar la relacion
entre la capacitacion y la calidad del servicio. Para llevar a cabo este proyecto,
aplicoé un enfoque hipotético-deductivo de indole aplicada, con un nivel descriptivo

y un disefio explicativo-causal no experimental de corte transversal. La poblacion
8



objetivo consistio en 30 individuos, abarcando tanto colaboradores como clientes.
La metodologia empleada se basé en encuestas, utilizando un cuestionario de tipo
Likert como instrumento principal. En el procesamiento de la informacion, recurrio
al software SPSS 24, estableciendo la confiabilidad a través del coeficiente Alfa de
Cronbach. Ademas, para evaluar la influencia de las variables, se empleé el Chi

Cuadrado de Pearson.

Como antecedentes internacionales se tiene los siguientes autores:
Perdigon, Rodriguez y Pla. (2022) que relacionaron la capacitacion con la calidad
del servicio mediante las necesidades que requiere la organizacion y aprovechar
los potenciales, habilidades y actitudes para el buen funcionamiento de este y
conseguir la excelencia, aplicaron un disefio tedrico metodolégico, y utilizaron
técnicas como la encuesta, entrevistas y la observacion en funcion de elevar la

calidad de servicios.

Garcia (2018) tuvo como objetivo en su investigacion establecer la relacion
entre la capacitacion del capital humano y la productividad en el servicio, la
metodologia usada fue cuantitativa y de tipo correlacional, el instrumento utilizado
fue el cuestionario compuesto por 19 items relacionados en ambas variables
medidos por la escala de Likert. El instrumento aplico una muestra de 104
elementos verificando la fiabilidad mediante la prueba de Alfa de Cronbach
r=0.9809. Los resultados obtenidos permiten verificar la relacion entre ambas
variables. La productividad en el servicio es el factor fundamental por el cual se
mide la preparacion de los colaboradores de una organizacion en la cual se debe
desarrollar de una forma efectiva y eficiente, ya que, al obtener una mala percepcion
e insatisfaccion de los clientes, se puede determinar el poco desempefio que los
empleados ofrecen. La capacitacién de colaboradores es un factor fundamental en
la productividad en el servicio, siempre es de gran importancia retroalimentar a los
colaboradores con las nuevas restricciones y disposiciones en el que se encuentra
la empresa para el logro eficiente de los servicios y operaciones mientras se

mantiene una cordialidad con el usuario.

Garcia y Baltazar (2018) evidenciaron la conexién entre la capacitacion y la
productividad laboral. La estrategia metodoldgica empleada en este proyecto fue
de indole cuantitativa, utilizando un cuestionario compuesto por 19 items con la
escala de Likert como instrumento de recoleccion de datos. Se confirmo que la

formacion del capital humano influye directamente en la productividad laboral y en
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la calidad del servicio. La relacion entre la capacitacion y la productividad laboral se
presenta de manera general en todas las organizaciones, ya que un empleado con
una solida base de conocimientos en la institucion tiende a destacar en su area de
trabajo. No obstante, subraya la importancia de contar con asesorias periddicas

para evaluar la evolucion del trabajador.

Aparicio, Cavazos y Gaeta (2020) analizaron la relacion entre la calidad de
servicio y el rendimiento, su proyecto de investigacion fue cuantitativo, explicativo y
transversal con una poblacién de 701 ciudadanos, donde se analizaron datos con
modelos estructurales y se encontré el efecto entre ambas variables. La calidad de
servicio no se basa en el rendimiento de los colaboradores, sin embargo, puede
influir en el desarrollo de sus actividades, como la motivacion que es fundamental

para un empleado al alcanzar sus metas y objetivos.

En base a las teorias relacionadas a la variable capacitacion de
colaboradores, se menciona la Teoria del capital humano, definida como su
exponente principal Schultz, donde se preocupa por el descubrimiento de
elementos o caracteristicas del capital fisico y de qué manera influye en el proceso
productivo y de rentabilidad en la organizacion. Esta teoria es un enfoque
importante en la educacion porque es un factor racional que busca invertir en el
aprendiz para las posibles rentabilidades sociales y econdmicas. A su vez tenemos
la Teoria del aprendizaje de Piaget, que tiene un enfoque constructivista donde se
identifica las diferentes formas de aprender y mediante este proceso construimos
nuevos conocimientos modificando activamente la forma de esquemas
cognoscitivos mediante un proceso de acomodacién y asimilacion. Esta teoria es
muy importante ya que nos ensefia a obtener nuevas oportunidades para descubrir
activamente propias nociones de lo que nos rodea y asi obtener mayor eficiencia
en la solucion de problemas y creacion de estrategias. Por ultimo, la Teoria de los
Stakeholders de Freeman, donde menciona que las empresas se encuentran
conformadas por un grupo de personas que se relacionan por tener un mismo
interés, desarrollandose eficientemente y teniendo como obijetivo la interrelacion a
lo largo del tiempo dando frutos a la organizacion. Mencionado la presente teoria,
cabe resaltar que este grupo de personas relacionadas por un mismo interés se
desarrollan eficientemente por el bien de la empresa y por el valor interno

dependiendo de sus resultados financieros.

Se considera los siguientes enfoques conceptuales, Ucaian (2022) nos
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indica que la capacitacion es un factor de vital importancia de manera interna y
externa en las organizaciones porque permite el desarrollo y desenvolvimiento
eficientes de habilidades para la toma de decisiones o enfrentamiento de posibles
problemas en la empresa, en lo cual ayuda al personal en la seguridad laboral y
eficiencia. Por consiguiente, los autores Carrillo y Sanchez (2019) nos mencionan
que la capacitacion nos sirve para mejorar las competencias profesionales y
personales de forma grupal e individual ya que es elemental para oportunidades de

crecimiento dentro de la organizacion.

Por otro lado, Figueroa (2020) detalla que la capacitacion de colaboradores
es de gran importancia no solo para brindar servicios de atencion al cliente, sino
para impedir la falta de compromiso, desmotivacion y debilitacién en el centro de
trabajo por la poca satisfaccion que se tiene en este. La capacitacién del personal
incrementa la productividad y competencia en el trabajo, provocando una mejora
continua equivalente al nivel de capacitacion, el tiempo que se utiliza para la
formacion del personal depende del esfuerzo y confianza que desarrolla el

colaborador.

Arteaga (2019) nos dice que la capacitacién actualmente es uno de los
diferentes instrumentos que mejora la competitividad en las organizaciones y se
debe al desarrollo absoluto del personal para la eficiencia en su potencialidad en

las labores que ejerce en la empresa.

En base a todas las definiciones conceptuales presentadas, se puede definir
gue la capacitacion de colaboradores es de gran importancia en toda organizacion
porque permite al personal desarrollar las habilidades de manera eficiente y lograr
mejorar la calidad de servicio gracias a la atencion e informacion brindada y a los
procesos que realiza mediante la supervision contindia y gracias a esto lograr un

buen clima laboral en el centro de trabajo u otra institucion.

Ante lo expuesto por dichos autores se tomO en cuenta las siguientes

dimensiones: formacion laboral, conocimiento adquirido y responsabilidad.

Para la variable percepcion de calidad, se tomo en cuenta las siguientes
teorias, Teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente, en la que consta 4
investigaciones, Swam, Combs y Maddox nos dicen que estas investigaciones
estan vinculadas a la insatisfaccion y definiciones simbdlicas donde el resultado

depende de la forma en que se solucione por si misma. Bitner, Booms y Tetreault
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se enfocan en las interacciones interpersonales de los clientes y empleados donde
identifican el comportamiento y suceso especifico que describen momentos
satisfactorios o insatisfactorios. A su vez encontramos la Teoria Sociocultural de
Lev Vygotsky donde sostiene que el aprendizaje se desarrolla mediante la
interaccion social donde se va adquiriendo mejores habilidades en el proceso, las
funciones més importantes son el apoyo, direccion y organizacion del aprendizaje
con la finalidad de ser capaz a dominar nuevas etapas. Por ultimo, tenemos la
Teoria de la percepcion de Gestalt, donde nos dice que la percepcion es un ingreso
de informacibn que esta sometida y encargada de regular y modular la
sensorialidad, se concluye que esta caracteristica ayuda a visualizar los
comportamientos de cada persona y la forma en que realiza diversas actividades.

Como definiciones conceptuales se citd a Inga (2018) quien manifiesta que
la percepcion de calidad total es un tema muy importante para la imagen de gestion
politica y administrativa en las entidades. Ademas, Arteaga y Gonzales (2023)
mencionaron que la percepcion de calidad es observada por el servicio que brinda
cualquier organizacion o institucion mediante los aspectos de atencién y
satisfaccion que percibe el cliente, donde se garantiza e identifica condiciones

favorables tanto para el usuario como para el que brinda el servicio.

Romero (2022) nos dice que la gestion de calidad en la atencion al cliente se
puede evaluar periodicamente con el objetivo de mejorar el nivel de satisfaccion de

los clientes o usuarios.

Mediante las definiciones presentadas se puede decir que la percepcion de
calidad, es un tema de prioridad en las organizaciones ya que mediante esta
variable se mide la satisfaccion de los clientes con la organizacion y la futura

fidelizacion de ellos.

Ante lo expuesto por dichos autores se tomO en cuenta las siguientes

dimensiones: fiabilidad, interaccion personal y empatia.
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[I. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de la investigacion

El enfoque utilizado en la investigacion fue cuantitativo enfocado en
comprobar hipotesis y verificar estadisticas planteadas. Segun Mata (2019), nos
dice que el enfoque cuantitativo estudia las cantidades y a su vez corresponde al
paradigma cientifico positivista, sin embargo, ambos enfoques estudian las
cualidades y fenbmenos complejos pero cada uno tiene sus propios criterios de

investigacion.

El tipo que se utilizé en la investigacion fue aplicado, motivo por el cual se
brindd soluciones realistas para enfrentar la problematica, conforme a Rus (2020),
la investigacion aplicada tiene la capacidad de abordar problemas reales mediante
el respaldo de la investigacion basica, contribuyendo con conocimientos tedricos

esenciales para la resolucién de problemas y la mejora de la calidad de vida.

También el nivel utilizado fue el descriptivo correlacional porque tiene como
propdésito determinar la relacion entre ambas variables. Segin Rus (2021) nos
dice que la investigacion descriptiva define y clasifica mediante medidas de
posicién, sin embargo, no analiza el comportamiento respecto a otras variables y
es por ello que se debe recurrir a técnicas como la investigacion correlacional o
explicativa. Por otra parte, Huamani (2019) la investigacion correlacional estudia
el grado de relacion entre 2 o méas variables donde se miden mediante hipotesis
correlacionales y estadisticas.

V1 Donde:

m = muestra de clientes

V1 = Variable Capacitacion de
m r colaboradores.

V2= Variable Percepcion de

calidad.

V2 r = Posible relacién
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Por lo tanto, no se realizaron cambios intencionales en las variables de
estudio, ya que el disefio utilizado en este proyecto de investigacion fue no
experimental. Segun Bastis (2021), un disefio no experimental implica la ausencia
de manipulacion en la variable independiente y se considera adecuado cuando el
investigador tiene una pregunta de investigacion especifica o una hipétesis sobre
la relacion entre ambas variables. Por otro lado, Coll (2020) explica que un estudio
de corte transversal, clasificado como investigacion observacional, implica la
seleccion de variables en una poblacion especifica durante un periodo

determinado.

3.2 Variables y Operacionalizacién
Variable: Capacitacion de colaboradores
Definicion conceptual

Obando (2020), nos dice que la capacitacion es muy importante en todas las
organizaciones debido a la correcta formacién de los empleados, brindando una labor
positiva en su centro de trabajo volviéndolos experimentados y comprometidos con
sus labores de la empresa. El desempefio de la capacitacion es crucial para las micro

y macroempresas para lograr el éxito en el mercado y captar nuevos clientes.
Definicion operacional

Las dimensiones de la presente variable fueron formacion laboral, conocimiento
adquirido y responsabilidad, estas dimensiones seran cuantificadas por 9 items con

5 tipos de respuesta.
Dimension 1: Formacién laboral

Porta (2019), nos dice que la formacion es el desarrollo profesional en el ambiente
laboral brindando conocimientos teoricos — practicos en la empresa receptora para
beneficiar a los usuarios cumpliendo sus necesidades. Este sistema brinda
beneficios en la organizacion, generando que el personal sea productivo y alcance
un gran nivel en el desarrollo profesional. Los indicadores que se tomaron en cuenta
en la presente dimension es: compromiso de los empleados, tiempo de aprendizaje

y retencion de conocimiento.
Indicadores

Compromiso de los empleados
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Loza (2019). EI compromiso laboral es una interaccion y participacion constante del
empleado en su centro de trabajo caracterizandose por su iniciativa propia y lograr

identificarse con la organizacion.

Tiempo de aprendizaje

Ledn (2019). El tiempo de aprendizaje es un factor decisivo en el desarrollo del
personal en la organizacion ya que se centra en los procesos operacionales y

administrativos de la empresa planificando actividades para la mejora continua del

empleado disefiando un plan eficaz y cotidiano.
Retencién de conocimiento

Chi, Rodriguez, Monzon y Martinez (2021). La retencion de conocimiento es la
retencion de informacion que se puede adquirir en un centro de estudio o centro de
labor, en el cual tiene como propdsito desarrollar y adquirir conocimientos

importantes para el desarrollo eficiente en el centro de estudio o de trabajo.
Dimensién 2: Conocimiento adquirido

Cuenca, Aglero, Charry y Socorro (2019). El conocimiento adquirido es un factor
importante por parte del empleado en el centro de labor ya que es un factor esencial
para la empresa porque permite la formacion y uso de conocimientos para la solucion
de problemas dentro de la institucion. Los indicadores que tomados en cuenta en la
presente dimension es: satisfaccion del cliente, nUmero de usuarios activos y numero

de consultas.
Indicadores
Satisfaccion del cliente

Rivera (2018). Nos dicen que la satisfaccion de clientes se basa en la calidad del
producto o servicio que ofrece, principalmente en las interacciones humanas, donde
los usuarios mantienen contacto directo con los colaboradores de una organizacion
considerando un valor agregado super importante para lograr el cumplimiento de

expectativas.
NUmero de usuarios activos

Palma y Ruiz (2018). Nos dice que las capacitaciones son importantes porque son
mecanismos de formacion en el dmbito laboral, originando la superacién personal
dentro de la empresa, donde existe un porcentaje de usuarios activos en las

plataformas de aprendizaje para la mejora del desarrollo continuo de los empleados.
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NUmero de consultas

Este indicador se basa en la cantidad de consultas que hacen los empleados en el
centro de trabajo a sus superiores o al ingreso de las plataformas virtuales, para la

adquisicion de una mejor informacion y desarrollo eficiente en la empresa.
Dimensién 3: Responsabilidad

Zevallos y Sulla (2021). Nos mencionan que actualmente las organizaciones
mantienen el interés por formar la responsabilidad en sus colaboradores debido a
gue generan valor y accion a la empresa, aplicando un resultado competitivo y
ambicioso en el mercado. Los indicadores que se toman en cuenta en la presente

dimensioén es: capacidad de respuesta, disposicion de colaboradores y eficiencia.
Indicadores
Capacidad de respuesta

Saurin y Pomar (2020). Nos informan que la capacidad de respuesta es un area de
trabajo muy importante debido que los usuarios exigen una mejora en la atencion
para obtener el progreso en el mercado y en el aspecto tecnolégico. Este indicador
se basa primordialmente en los clientes y en los usuarios interesados en adquirir un

producto o servicio.
Disposicion de colaboradores

Alcalde y Tiznado (2022). Mencionan que la disposicion de colaboradores se basa
en la motivacion laboral influyendo en todas las areas de trabajo por lo cual impacta

en el desempefio de tareas y en la calidad de vida de los colaboradores.

Eficiencia

Deza (2019). Nos dice que la eficiencia es un recurso que los colaboradores de una
organizaciéon deben tener para mejor la produccion en los procesos de desarrollo de
una tarea o labor remitida por la empresa. Este indicado se puede cuantificar
mediante técnicas y programaciones lineales que implican mejorar combinacion de
recursos. En toda empresa e institucion es fundamental que los trabajadores se

desarrollen con eficiencia para lograr maximizar los objetivos personales y laborales.
Variable: Percepcion de la calidad
Definicion conceptual

Pabon y Palacio (2020) mencionan que la percepcion de calidad es una variable
subjetiva y depende de la satisfaccion u opinion de cada individuo evaluador, debido
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a que el usuario carece la necesidad de recibir una atencion céalida y adecuada
obteniendo una informacion justa y necesaria dentro de los parametros establecidos

por cada organizacion.
Definicion operacional

Las dimensiones de la presente variable son la fiabilidad, interaccion personal y
empatia, que se encuentran cuantificadas por 9 items de escala Likert con 5 tipos de

respuesta.

Dimensién 1: Fiabilidad

Gonzales y Huanca (2020). Menciona que la fiabilidad se encuentra basada en la
calidad de servicio que perciben los clientes de una empresa mediante la motivacién
de acudir continuamente a la misma institucion o negocio para seguir adquiriendo los

productos o servicios. Los indicadores que tomados en cuenta en la presente

dimension es: efectividad, nivel de trato adecuado y conocimiento eficiente.
Indicadores
Efectividad

Jancco y Solis (2021). Informan que la efectividad laboral mide la eficiencia en las
habilidades de los colaboradores con un buen manejo del estrés personal en el centro
de trabajo, estableciendo motivaciones, manejo de problemasy liderar en actividades

grupales.
Nivel de trato adecuado

Ortega, Rojas y Vargas (2019). Informan la importancia de lograr el nivel de trato
adecuado en una organizacidbn porque permite conseguir profesionalmente la
vinculacion del cliente con el personal mediante un momento o situacion de problema

identificado.

Conocimiento eficiente

Garcia (2019). Menciona que la gestion de conocimiento evalua la eficiencia y
desarrollo del personal en la organizacion mediante la evaluacion de proyectos

evolutivos que permite al empleado conocer las habilidades que adquirié dentro del
proceso de labor.

Dimension 2: Interaccion personal

Blanco (2021). Nos dice que la interaccion personal permite conocer a la persona
desde un punto de vista laboral, donde puedes apreciar su comodidad con la
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empresay aspectos positivos 0 negativos que puede obtener mediante la experiencia
adquirida. Los indicadores que se tomaron en cuenta en la presente dimension es:

apoyo social, desempefio y metas personales.

Indicadores

Apoyo social

Lezamay Moreno (2021). Mencionan que el apoyo social ayuda en la satisfaccion de

necesidades de los clientes en la empresa, debido a la escasez de informacion que

los usuarios logran tener brindando un mejor servicio y ayuda continua.
Desempefio

Valle (2019). Afirma que el desempefio laboral es el desarrollo de especialidades y
competencias para una mejora continua en los cambios que puede ocurrir en la

organizacion, potenciandose econémicamente y estratégicamente.
Metas personales

Vela (2018). El planeamiento de una meta es un conjunto de técnicas y estrategias
las cuales son utiles para diferentes tipos de escenarios o problemas planteados por
la organizacién, generando una motivacion personal en el empleado vy

comprometiéndolo mas con su centro de labor.

Dimension 3: Empatia

Carril (2019). Menciona que la empatia es el reconocimiento de la posicion de una
persona, por lo cual mediante conocimiento, habilidades y destrezas podemos
acercarnos al consumidor y mejorar el entorno o situacibn que se genera

inicialmente. Los indicadores que se tomados en cuenta en la presente dimension es

tolerancia y conformidad.
Indicadores
Tolerancia

De Aguinaga (2018). Asegura que la tolerancia es una actitud que permite identificar
los diferentes puntos de vistas que puede apreciar una persona, en muchos casos

es la aceptacion de una posicion personal mediante un problema o un logro.
Conformidad

La conformidad es la aceptacion o aprobacion de un suceso o una prueba, por lo cual
los miembros de una organizacion tienden a cambiar sus comportamiento y actitudes

para poder encajar sus opiniones con el equipo y lograr el objetivo de una idea para
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no obtener diferencias.
3.3 Poblacién y muestra

La poblacion de estudio estuvo enfocada en los colaboradores nuevos y
antiguos de la organizacion, por lo tanto, segun Moreno (2021) la poblacion es el total
de los individuos que poseen caracteristicas comunes observables en un lugar y

momento determinado donde se dara desarrollo a la investigacion.

La poblacibn que se obtuvo en la presente investigacion fue de 20
colaboradores de una entidad financiera de la Agencia Puente Piedra, por lo tanto,
la muestra que se utilizé para la presente investigacion fue de 20 colaboradores,
donde se consideré una muestra tipo censo, la cual estuvo conformada por la

totalidad de la poblacion a investigar.

En criterios de inclusién, en dicha investigacion se incluyeron a todos los
colaboradores mayores de edad de ambos sexos, y los criterios de exclusion son

aquellos colaboradores externos al area operativa y de atencion al cliente.
3.4 Técnica e instrumento de recoleccién de datos

La técnica que se utiliz6 en el presente proyecto de investigacién es la
encuesta, donde nos permitié obtener informacion de la poblacion deseada. Segun
Avila, Mantilla y Mantecén (2020) nos dicen que la encuesta es considerada una
técnica investigativa con un método de indagacion empirica que sirve para la

recoleccion de datos en funcion a una investigacion cuantitativa.

Se aplicé el cuestionario como instrumento para recolectar los datos que
obtuvimos en la encuesta, utilizando 17 items bajo la escala de Tipo Likert y con
medida original. Segun Meneses (2016) nos informa que el cuestionario es una
técnica para coleccionar datos en investigaciones sociales y que sirve para recibir y

corroborar informaciones estadisticas.

Los niveles de respuesta que se encuentran planteados en la escala Likert son
Totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, indiferente, de acuerdo y totalmente de
acuerdo (Anexo 5).

Para lograr la veracidad de un instrumento recolector de datos, se necesita de
la validacion de expertos, por lo cual en la presente investigacion se cuenta con la

validacion de 3 expertos.
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Tabla 1

Expertos para la validacion de instrumentos.

GRADO ACADEMICO NOMBRE DEL EXPERTO OPINION DE EXPERTO
VALIDOR
Maestria Castillon Matos, Ovidio Aplicable
Julian
Doctorado Chuquillanqui Vilchez, Aplicable

Freddy Hernando

Maestria Villanueva Orbegoso, Aplicable

Vladimir Eloy

Fuente: Ficha de expertos.

La validez del instrumento de investigacion se obtuvo gracias a la aplicacion del
alfa de Cronbach, mediante el resultado de una prueba piloto de 10 colaboradores de
la entidad financiera, donde arrojo un resultado con un valor de 0.809, donde se indica

que existe una fiabilidad aceptable del instrumento. (Anexo 9).
3.5 Procedimientos

El instrumento que llevé a cabo la presente investigacion fue de forma presencial en la
entidad financiera de la agencia Puente Piedra, mediante la aplicacion del cuestionario
gue ayudara a obtener la informacion necesaria de la poblacién que se tomé en cuenta.
A su vez, como primer paso se realizo la formulacién del cuestionario, segundo se logro
obtener el consentimiento por parte de los encuestados y finalmente se obtuvo la
informacion del instrumento recolector Para ello se proceso la informacion mediante el

software estadistico SPSS.
3.6 Métodos de analisis de datos

En la presente investigacion se tomo6 en cuenta para el proceso de la informacion el
método descriptivo, donde se describe el desenvolvimiento de la variable en un
determinado espacio o campo. Y el método inferencial nos indica el procesamiento

de los datos obtenidos de la poblacién de forma estadistica.

3.7 Aspectos éticos
El aspecto ético es fundamental para toda investigacion porque se prioriza los
valores y principios de las personas que se encuentran involucradas dentro del trabajo

de investigacién, en la cual se desea obtener una informacion que ayude en el
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desarrollo y procesamiento de mejora de alguna organizacion y sobre todo respetando
sus opiniones y reservando sus aportaciones e incomodidades con la empresa en la
que laboran.

En el presente trabajo de investigacion fue de prioridad la confianza y
seguridad de la privacidad de los encuestados, a su vez los derechos de autor y
principios éticos de la institucion que se encuentra siendo investigada. El
procesamiento y desarrollo de la investigacion se basé en la guia propuesta de la
Universidad César Vallejo, donde se aplicé las normas APA y se logré cumplir con los
lineamientos y reglas internas propuestas por la universidad, validando y otorgando la

fiabilidad de la investigacion.
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IV. RESULTADOS
4.1 Anélisis descriptivo
Tabla 2

Datos estadisticos de la variable Capacitacion de colaboradores.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 5%
Medio 13 65%
Alto 6 30%
Total 20 100%
Figura 1

Niveles de la variable Capacitacion de colaboradores.
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Interpretacion:

Se observa en la tabla 2 y figura 1, tres niveles distribuidos para la primera variable,
donde se visualiza que el 65% del total de los encuestados de la entidad financiera
ubicada en Puente Piedra, afirmaron que existe un nivel medio respecto a la
capacitacién de colaboradores, mientras que el 30% nos dice que se encuentran
altamente capacitados y el 5% restante menciona que se encuentra en un nivel bajo

de capacitacion.
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Tabla 3

Niveles de las dimensiones de la variable Capacitacion de colaboradores.

Conocimiento

Formacion laboral adquirido Responsabilidad
Nivel Fr % Fr % Fr %
Bajo 1 5% 1 5% 3 15%
Medio 12 60% 12 60% 14 70%
Alto 7 35% 7 35% 3 15%
Total 20 100% 20 100% 20 100%

Figura 2

Niveles de las dimensiones de la variable Capacitacion de colaboradores.
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Interpretacion:

Se observa en la tabla 3 y figura 2, los niveles para cada una de las tres dimensiones
de la variable capacitacion de colaboradores, donde se aprecia que la dimensién
responsabilidad obtuvo un resultado de 70% en el nivel medio, 15% en el nivel alto
y 15% en nivel bajo respectivamente, mientas que las dimensiones formacion
laboral y conocimiento adquirido obtuvieron un porcentaje equitativo con el 60% de
nivel medio, 35% en el nivel alto y finalmente 5% en el nivel bajo para ambas

dimensiones.
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Tabla 4

Datos estadisticos de la variable Percepcion de la calidad.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0%
Medio 12 60%
Alto 8 40%
Total 20 100%
Figura 3

Niveles de la variable Percepcion de la calidad.
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Interpretacion:

Se observa en latabla 4 y figura 3, tres niveles distribuidos para la segunda variable,
donde se visualiza que el 60% del total de los encuestados de la entidad financiera
ubicada en Puente Piedra, afirmaron que existe un nivel medio respecto a la
percepcion de la calidad, mientras que el 40% nos dice que se encuentra en un nivel
alto, asimismo ninguno de los encuestados considera un nivel bajo de percepcién

de la calidad en la organizacion.
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Tabla 5

Niveles de las dimensiones de la variable Percepcion de la calidad.

Fiabilidad Interaccion personal Empatia

Nivel Fr % Fr % Fr %
Bajo 1 5% 0 0% 3 15%
Medio 8 40% 11 55% 11 55%
Alto 11 55% 9 45% 6 30%
Total 20 100% 20 100% 20 100%

Figura 4

Niveles de las dimensiones de la variable Percepcion de la calidad.
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Interpretacion:
Se observa en latabla 5y figura 4, los niveles para cada una de las tres dimensiones

de la variable percepcién de la calidad, donde se aprecia que la dimension fiabilidad
obtuvo un resultado de 55% en el nivel alto, 40% en el nivel medio y 5 % en nivel
bajo, la dimension interaccidén personal presenta un resultado de 55% en el nivel
medio y 45% en el nivel alto, cabe resaltar que el total de los encuestados no
consideré que la presente dimensién se encuentre en un nivel bajo, por dltimo la
dimension empatia arrojé un resultado de 55% en nivel medio, 30% en nivel alto y

un 15% en el nivel bajo.
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Tabla 6

Prueba de normalidad de las variables capacitacion de colaboradores y percepcién de

la calidad.
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.  Estadistico al Sig.

Capacitacion de ,144 20 ,200" ,957 20 ,486
colaboradores

Percepcion de ,179 20 ,093 ,926 20 ,127
la calidad

*, Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion:

Se observa en la tabla 6, los valores estadisticos de la prueba de normalidad arrojan
un resultado mayor que al nivel de significancia, para la variable capacitacion de
colaboradores se obtiene 0,144 > 0,05 y para la percepcién de la calidad 0,179 > 0,05.

Donde se puede concluir que no se rechaza la hipétesis nula.
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4.2 Analisis inferencial

Hipotesis general

H1: Existe relacion entre la capacitacion de colaboradores y la percepcién de calidad
de una entidad financiera, Puente Piedra, 2023.
HO: No existe relacion entre la capacitacion de colaboradores y la percepcion de

calidad de una entidad financiera, Puente Piedra, 2023.

Tabla 7

Correlacién entre las variables capacitaciéon de colaboradores y percepciéon de la

calidad.
Correlaciones
Capacitacion de Percepcién
colaboradores de la calidad
Rho de Capacitacion de Coeficiente de 1.000 .339
Spearman colaboradores correlacion
Sig. (bilateral) . 144
N 20 20
Percepcion de  Coeficiente de .339 1.000
la calidad correlacién
Sig. (bilateral) 144 .
N 20 20

Interpretacion:

Se observa en la tabla 7, que existe relacion entre la variable capacitacion de
colaboradores y percepcion de la calidad, considerando un nivel medio positivo con
un resultado de 0,339 (Rho de Spearman) y la Sig. = 0.144 comparando con la regla
de decision Sig. > 0.05 por lo cual se rechaza la hipétesis general y se acepta la

hipotesis nula.
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Hipotesis alterna

Tabla 8
Correlacion entre la capacitacion de colaboradores y las dimensiones de la variable

percepcion de la calidad.

Correlaciones
Fiabilidad N€raccion  gmpatia

personal
Rho de (V1) Variable 1:  Coeficiente de 212 526" .362
Spearman  Capacitacion de  correlaciéon
colaboradores i “pilateral) 369 017 117
N 20 20 20

Interpretacion:

Segun los datos observados en la tabla 8, se puede apreciar que el resultado de la
dimension fiabilidad de Sig bilateral = 0.369, siendo mayor que 0.05, aceptando la
hipétesis nula, la dimensién interaccién personal con un Sig bilateral = 0.017,
rechazando la hipétesis nula y por ultimo la dimensién empatia con un Sig bilateral
de 0.117, aceptando la hipétesis nula. Por otro lado, la variable capacitacion de
colaboradores con las dimensiones de la variable percepcion de la calidad tienen un

coeficiente de correlacidén medio aceptable.
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V. DISCUSIONES

En esta etapa encontraremos los resultados obtenidos en la investigacion y por
diversos autores relacionados con el proceso metodoldgico y teérico. De acuerdo

a los resultados arrojados se buscoé determinar lo siguiente:

La presente investigacion tiene como proposito determinar la relacion entre
la capacitacion de colaboradores y percepcién de la calidad de una entidad
financiera Puente Piedra, 2023, obteniendo un Sig. de 0.144, donde esta regla de
decision es mayor a 0.05, lo cual aplicando la prueba de Rho de Spearman se logra
un valor de 0.339, considerando que se encuentra en un nivel medio positivo, pero
no se demuestra la relacion entre ambas variables. Por lo tanto, la capacitacion de
colaboradores no guarda relacion con las dimensiones fiabilidad y empatia, ya que
son factores claves en la percepcion de la calidad, de modo que para tener una
aceptable vision de la percepcién de la calidad se considera tener fiabilidad en el
servicio, cumpliendo con todas las funciones que se establecen en un determinado
tiempo y espacio demostrando el valor de significancia al brindar una buena
asistencia en la institucion. Tomando en cuenta lo expuesto, se rechaza la H1 y se
acepta la HO, considerando que no existe relacién entre la capacitacion de
colaboradores y percepcion de la calidad en una entidad financiera ubicada en el
distrito de Puente Piedra. Los resultados obtenidos son contrastados con Rabines
(2022) que lleg6 a la conclusion que los colaboradores de una organizacion no se
encuentran satisfechos con realizar una planificacion de capacitacion para mejorar
la calidad de servicio, ya que consideran que sus conocimientos no son los
requeridos para los distintos puestos de la organizacién, queriendo decir que hay
una falta de conocimiento respecto a las necesidades que atraviesa la empresa.
También, Rupay (2019) determina encontrar una relacion entre la capacitacion del
personal y el desempeiio laboral de una empresa de tiendas del mejoramiento del
hogar, ya que sus resultados obtenidos fueron favorables arrojando un dato
estadistico de Rho de Spearman de 0.899 con un nivel de significancia de 0.00, en
la cual rechaza a la hipotesis nula y acepta la hipétesis general. Es por ello,
analizando los resultados obtenidos, se puede determinar que mientras exista una
buena capacitacion de colaboradores, podemos obtener una alta percepcién de la
calidad siempre y cuando se examine externamente la instituciébn comparando con
otras empresas o entidades, ya que se podra apreciar los distintos puntos de vista

y encontrar mejoras significativas diferenciandolo de la competencia y obteniendo
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un desarrollo eficiente, mientras que en la presente investigacion se examiné la
entidad financiera internamente siendo el publico objetivos sus empleados y
determinando que no existe relacion entre la capacitacion de colaboradores y

percepcion de la calidad.

En el primer objetivo especifico, la presente investigacion busco determinar
la relacién entre la capacitacion de colaboradores y fiabilidad de clientes de una
entidad financiera, Puente Piedra, 2023, obteniendo una Sig de 0.369 siendo mayor
a la regla de decision de 0.05, lo cual se aplicé la prueba Rho de Spearman,
logrando como resultado 0.212 considerando una correlacion baja y demostrando
que no existe relacion entre la variable y una de las dimensiones de percepcion de
la calidad. Por lo tanto, la capacitacién de colaboradores no guarda relacién con la
fiabilidad de clientes, considerando internamente en la organizacion que, al tener
una buena gestion en las capacitaciones de los empleados, esto no define tener la
propiedad de fiabilidad ya que para obtenerla influyen diversas caracteristicas no
solo en la gestion del talento humano sino también diversas areas operativas,
administrativas, legales y entre otras en la organizacion. Tomando en cuenta el
presente enunciado, se rechaza la H1 y se acepta la HO, considerando que no
existe relacion entre la capacitaciéon de colaboradores y fiabilidad de clientes de
una entidad financiera en el distrito de Puente Piedra. Los resultados alcanzados
son comparados con Nowell (2015) considera en su investigacion que el 75% de
los colaboradores indican que no han recibido una capacitacién para un buen
desenvolvimiento en su trabajo generando escasez en el aprendizaje y desarrollar
habilidades, actitudes y competencias ineficientemente. Es por ello que analizando
los resultados obtenidos se puede concluir que no todas las organizaciones
emplean en su gestion de talento humano la capacitacion de colaboradores para
un desarrollo eficiente en la organizacion obteniendo la fiabilidad de su publico
objetivo.

Para el segundo objetivo especifico, la investigacion busco determinar la
relacion entre la capacitacion de colaboradores e interaccion personal de los
clientes de una entidad financiera, Puente Piedra, 2023, obteniendo una Sig de
0.017 siendo menor a la regla de decision de 0.05, lo cual se aplicé la prueba Rho
de Spearman, obteniendo como resultado 0.526, considerando una correlacién
media positiva y demostrando que existe relacién entre la variable y una de las

dimensiones. Por lo tanto, la capacitacion de colaboradores guarda relacion con la
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interaccion personal de clientes, considerando el analisis interno de la organizacion
que, al tener una buena formacion de los empleados, desarrollaremos diversas
habilidades y conductas de los gestores tomando en cuenta las situaciones y
percepciones de los usuarios, generando brindarles un mejor servicio en la
institucion. Respecto al segundo objetivo, se rechaza la HO y se acepta la H1,
considerando que existe relacion entre la capacitacion de colaboradores y la
interaccion personal de clientes de una entidad financiera en el distrito de Puente
Piedra. Los resultados alcanzados son comparados con Garcia (2018) considera
gue existe una fuerte relacion positiva entre los procesos de capacitacion y el
impacto en el nivel de productividad y competitividad de la empresa, respecto a su
andlisis estadistico descriptivo menciona que el 77% de los empleados
encuestados afirma su mejora en la competencia profesional y en las destrezas al
relacionarse con los clientes, obteniendo conocimientos y nuevas habilidades. Es
por ello que analizando los resultados obtenidos se puede concluir que existe una
relacion favorable en las organizaciones respecto a la capacitacion e interaccion
personal, ya que al obtener una buena formacién y educacién podras ofrecer un

mejor desarrollo brindando siempre la mejor actitud y calidad de trabajo al cliente.

Finalmente, para el tercer objetivo especifico, la investigacion busco
determinar la relacién entre la capacitacion de colaboradores y la empatia de los
clientes de una entidad financiera, Puente Piedra, 2023, obteniendo una Sig de
0.117 siendo mayor a la regla de decisién de 0.05, lo cual se aplicé la prueba Rho
de Spearman, obteniendo como resultado 0.362, considerando una correlacion
baja positiva y demostrando que existe relacion entre la variable y una de las
dimensiones. Por lo tanto, la capacitaciéon de colaboradores no guarda relacion con
la empatia de los clientes, considerando que la formacion de los empleados en una
institucion no implica del todo favorecer al cliente mientras que la organizacion se
vea afectada, el propdésito de la capacitacion de colaboradores es poder orientar y
desarrollar habilidades mediante la obtencion de nuevos conocimientos para
ofrecer un mejor servicio al usuario final. Respecto al tercer y ultimo objetivo, se
rechaza la H1 y se acepta la HO, considerando que no existe relacion entre la
capacitacion de colaboradores y la empatia de los clientes de una entidad
financiera en el distrito de Puente Piedra. Los resultados alcanzados son
comparados con Coronado (2018) menciona en su estudio que los niveles de

empatia en los trabajadores son muy bajos, encontrandose en un 26.6%,
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considerando gque es una caracteristica muy importante en el servicio y que logra
alcanzar el éxito personal y profesional. Es por ello que analizando los resultados
obtenidos se concluye que no existe relacion entre la capacitacion de
colaboradores y la empatia, considerando una caracteristica importante en el

desarrollo eficiente en el centro laboral.
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VI. CONCLUSIONES
Primera

De acuerdo al objetivo general, se establecio que existe una relacion media positiva
de 0.339 (Sig =0,144 > 0,05) entre la capacitacion de colaboradores y percepcion
de la calidad (considerando que no se evidencia relacion entre ambas variables).
Se demuestra que los colaboradores de una institucién no tienen como prioridad
realizar capacitaciones para la mejora de la calidad en el servicio, debido a que no
se encuentran disponibles en el desenvolvimiento de todas las areas a desarrollar.
Cabe resaltar que las organizaciones pretenden mantener una percepcion de
calidad alta respecto al analisis externo de la institucion, sin embargo, no se afirma

gue la capacitacion de colaboradores mejore la calidad en el servicio.
Segunda

Segun el primer objetivo especifico, se establecié que existe una relacion media de
0.369 (Sig = 0,212 > 0,05) entre la capacitacion de colaboradores y fiabilidad de
clientes (considerando que no existe relacion entre la primera variable y la
dimension fiabilidad de clientes). Demostrando que la fiabilidad de clientes y
usuarios en una institucion no depende de la capacitacion de los empleados, sin
embargo, se considera que es un factor clave para el desarrollo eficiente del
personal y poder brindar un servicio de calidad en base a la gestion y planificacion

de la institucion.
Tercera

Segun el segundo objetivo especifico, se establecié que existe una relacion alta de
0.526 (Sig = 0,017 < 0,05) entre la capacitacién de colaboradores e interaccion
personal (considerando que existe relacién entre la primera variable y la interaccion
personal). Demostrando que una buena capacitacion constante del personal,
efectuard el desarrollo de diversas habilidades de los colaboradores
potencializandolas en el area de trabajo y logrando una interaccion eficiente con

los clientes.
Cuarta

Segun el tercer objetivo especifico, se establecid que existe una relacion media de
0.362 (Sig = 0,117 > 0,05) entre la capacitacion de colaboradores y empatia
(considerando que no existe relacion entre la primera variable y la empatia con los

clientes). Debido al presente enunciado se demuestra que la empatia como va3|gr



en los colaboradores de una organizacion, no evidencia la capacidad eficaz en el

desarrollo de labores en la empresa.
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VIl. RECOMENDACIONES
Primera

Se recomienda al administrador de la entidad financiera ubicada en Puente Piedra,
establecer una planificacion para que las capacitaciones logren crear estimulos y
desarrollar habilidades en el equipo de trabajo para poder alcanzar los objetivos y
metas de la institucidn para que se establezca un ambiente optimo y a su vez lograr

una buena interaccion con los usuarios.

Segunda

Se recomienda al administrador de la entidad financiera ubicada en Puente Piedra,
ampliar los canales de comunicacion y orientar a los clientes para que se
encuentren mas conectados con la institucion y lograr una fiabilidad entre la
organizacion y el consumidor, a su vez mantener a los colaboradores
retroalimentados con las constantes modificaciones y restricciones que suelen

transcurrir a lo largo del tiempo para el logro de las metas.

Tercera

Se recomienda al administrador de la entidad financiera ubicada en Puente Piedra,
utilizar una publicidad honesta y lenguaje claro en los colaboradores, ya que ellos
son la primera imagen de la institucion y el primer filtro con sus clientes y posibles
nuevos usuarios para obtener una interaccion positiva con ellos. Es favorable
realizar charlas constantes de motivacion en los colaboradores mediante el area de
bienestar del empleado para obtener mayor desenvolvimiento en el centro de
trabajo y que las labores no se demuestren cargadas para que puedan lograr sus

metas personales y las metas de la institucion.

Cuarta

Se recomienda al administrador de la entidad financiera ubicada en Puente Piedra,
aprovechar el uso de la tecnologia y optimizar los turnos de atencion para no tener
un mal ambiente por la gran aglomeracion de clientes al momento que el usuario
logre interactuar con el colaborador. De esta manera se generara una mejora en la

relacion entre el cliente y el empleado, originando una buena experiencia con la
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institucion y logrando obtener una mejor percepcion de la calidad y hasta lograr

fidelizarlo.
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ANEXOS
Anexo 1.

CONSENTIMIENTO INFORMADO *
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Capacitacién de colaboradores y percepcion de la calidad
de una entidad financiera, Puente Piedra, 2023

Investigador (a) (es): Montenegro Alarcén Ruby Antonella

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Capacitacion de colaboradores y
percepcion de la calidad de una entidad financiera, Puente Piedra, 2023”, cuyo objetivo es
establecer la relacion entre la capacitacion de colaboradores y la percepcion de calidad de
una entidad financiera, Puente Piedra, 2023. Esta investigacién es desarrollada por la
estudiante Montenegro Alarcon Ruby Antonella de pregrado de la carrera profesional de
Administracion, de la Universidad César Vallejo del campus Los Olivos, aprobado por la
autoridad correspondiente de la Universidad.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se brindara informacién sobre como la capacitacion de colaboradores se relaciona con la
percepcién de la calidad en una entidad financiera en Puente Piedra en el afio 2023).

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Capacitacion de colaboradores
y percepcion de la calidad de una entidad financiera, Puente Piedra, 2023".

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 12 minutos y se
realizara en la entidad financiera ubicada en Puente Piedra. Las respuestas al
cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un numero de
identificacion y, por lo tanto, seran anoénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar
0 no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede
hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

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

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no seré usada para ningun otro propdésito fuera de la investigacion. Los datos

permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado47



seran eliminados convenientemente.
Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a) (es)
Montenegro Alarcon, Ruby Antonella con email ramontenegrom@ucwvvirtual.edu.pe vy
Docente asesor Magtr. Romero Correa, Aldo JesUs con email
aromerocoOl@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacién autorizo mi participacion en la
investigacion.

Nombre y apellidos:

Fechay hora: 07 / 06/ 2023, 13:00pm

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

* Obligatorio a partir de los 18 afios
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Anexo 2.
AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN

LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°066-2023-VI-UCV
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: Banco de la Nacion | RUC: 20100030595

Nombre del Titular o Representante legal: Eugenio Jorge Quintana Quiroga

Nombres y Apellidos: Eugenio Jorge Quintana Quiroga DNI: 31007679

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 8°, literal “c” del Cdodigo de Etica en
Investigacién de la Universidad César Vallejo (RCU Nro. 0470-2022/UCV) autorizo [ ], no
autorizo [ X ] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la

investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion: Capacitacion de colaboradores y percepcion de la
calidad del Banco de la Nacién, Puente Piedra, 2023.

Nombre del Programa Académico: Administracion
Autora: Montenegro Alarcon Ruby Antonella DNI: 75283691

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacién sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha:

Firmay sello:

(Titular o Representante legal de la Institucion)

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 89, literal “c” Para difundir o publicar los
resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucion donde se
llevo a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacion, para que
se difunda la identidad de la institucion. Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en las tesis, no se deberd
incluir la denominacion de la organizacion, ni en el cuerpo de la tesis ni en los anexos, pero si serd necesario describir sus
caracteristicas.
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Anexo 3.

Ficha de revision de proyectos de investigacion del Comité de Etica en
Investigacion de la EP Administracion

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°155-2023-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacién: Capacitacién de colaboradores y percepcion de la calidad de
una entidad financiera, Puente Piedra, 2023

Autor(es): Montenegro Alarcén, Ruby Antonella

Especialidad del autor principal del proyecto:

Programa: Administracion

Otro(s) autor(es) del proyecto:

Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Lima, Peru

Cédigo de revision del proyecto:

Correo electronico del autor de correspondencia/docente asesor: aromeroco0l@ucvvirtual.edu.pe

No

N.° Criterios de evaluacion Cumple No cumple
corresponde

I. Criterios metodolégicos

El titulo de investigacion va acorde a las lineas de investigacion del programa
de estudios.

Menciona el tamafio de la poblacion / participantes, criterios de inclusién y
exclusion, muestra y unidad de analisis, si corresponde.

3 Presenta la ficha técnica de validacion e instrumento, si corresponde.

Evidencia la validacion de instrumentos respetando lo establecido en la Guia
de elaboraciéon de trabajos conducentes a grados y titulos (Resolucion de
Vicerrectorado de Investigacion N°062-2023-VI-UCV, segun Anexo 2
Evaluacion de juicio de expertos), si corresponde.

5 Evidencia la confiabilidad del(los) instrumento(s), si corresponde.

1. Criterios éticos

Evidencia la aceptacion de la institucion a desarrollar la investigacién, si

6
corresponde.

Incluye la carta de consentimiento (Anexo 3) y/o asentimiento informado
(Anexo 4) establecido en la Guia de elaboracion de trabajos conducentes a
grados Y titulos (Resolucién de Vicerrectorado de Investigacion N°062-2023-
VI-UCV), si corresponde.

8 Las citas y referencias van acorde a las normas de redaccion cientifica.

La ejecucion del proyecto cumple con los lineamientos establecidos en el
9 Cadigo de Etica en Investigacion vigente en especial en su Capitulo Il Normas
Eticas para el desarrollo de la Investigacion.

Nota: Se considera como APTO, si el proyecto cumple con todos los criterios de la
evaluacion.
Lima, 07 de julio de 2023

Nombres y apellidos Cargo DNI N.° Firma
Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Presidente 44326351
Dr. Miguel Bardales Cardenas Vicepresidente 08437636
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 31674876
Mg. Diana Lucila Huamani Cajale6n Miembro 2 43648948
Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramoén Miembro 3 06614765
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Anexo 4.

Informe de revision de proyectos de investigacion del Comité de

Etica en Investigacion de la EP Administracion

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de [colocar el nombre la facultad o
programa de estudio], deja constancia que el proyecto de investigacion titulado “Capacitacion de
colaboradores y percepcion de la calidad de una entidad financiera, Puente Piedra, 2023”, presentado
por el autor Montenegro Alarcon Ruby Antonella, ha pasado una revision expedita por Dr. Victor Hugo
Fernandez Bedoya, Dr. Miguel Bardales Cardenas, Dr. José German Linares Cazola, Mg. Diana Lucila
Huamani Cajaledn, Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramén, y de acuerdo a la comunicacion remitida
el 09 de julio de 2023 por correo electronico se determina que la continuidad para la ejecucion del
proyecto de investigacion cuenta con un dictamen:

( )favorable ( ) observado ( ) desfavorable.

Lima, 09 de julio de 2023

Nombres y apellidos Cargo DNI N.° Firma
Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Presidente 44326351
Dr. Miguel Bardales Cardenas Vicepresidente 08437636
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 31674876
Mg. Diana Lucila Huamani Cajaleén Miembro 2 43648948
Mg. Edgard Francisco Cervantes Miembro 3 06614765

Ramoén
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Anexo 5. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA DE MEDICION

Obando (2020), nos dice que la
capacitacion es muy importante en

Formacion laboral

Compromiso de los
empleados

Tiempo de
aprendizaje

Escala de medicion

todas las organizaciones debido a Retencion de ordinal,
) la correcta formacion de los conocimiento Tipo Likert
CAPACITACION DE empleados, brindando una labor Satisfaccion del
COLABORADORES positiva en su centro de trabajo Las dimensiones de la presente variable son la cliente (1) Totalmente desacuerdo
volviéndolos experimentados y formacién laboral, conocimiento adquirido y Conocimiento | Namero de usuarios (2) Desacuerdo
comprometidos con sus labores de responsabilidad, estas dimensiones seran adquirido activos (3) Indiferente
la empresa. El desempefio de la cuantificadas por 9 items con 5 tipos de respuesta. _ (4) Acuerdo
capacitacion es crucial para las Numero de consultas (5) Totalmente de acuerdo
micro y macroempresas para lograr Capacidad de
el éxito en el mercado y captar respuesta
nuevos clientes. Disposicion de
Responsabilidad colaboradores
Eficiencia
Efectividad
Nivel de trato
Fiabilidad adecuado Escala de medicién
Pahon y Palacio (2020) mencionan Conocimiento ordinal,
que la percepcion de calidad es Las dimensiones de la presente variable son la eficiente Tipo Likert
PERCEPCION DE LA una variable subjetiva y depende | fiabilidad, interaccion personal y empatia, que se Apoyo social
CALIDAD de la safisfaccion u opinion de | encuentran cuantificadas por 8 items de escala Likert | | oo ccign i
cada individuo evaluador, debido a con 5 tipos de respuesta. ersonal Desempefio (1) Totalmente desacuerdo
que el usuario carece la necesidad P (2) Desacuerdo
de recibir una atencion célida y Metas personales (3) Indiferente
adecuada obteniendo una (4) Acuerdo
informacion justa y necesaria Tolerancia (5) Totalmente de acuerdo
dentro de los parametros
establecidos por cada Empatia

organizacion.

Conformidad




Anexo 6. MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Capacitacion de colaboradores y percepcion de la calidad de una entidad financiera, Puente

Piedra, 2023 AUTOR: Montenegro Alarcén, Ruby Antonella.

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general:

Objetivo general:

Hipétesis general:

Variable 1: CAPACITACION DE COLABORADORES

DIMENSION Indicadores Items Escalay Valores
¢ Cudl es larelacion entre la capacitacion de Establecer la relacion entre la capacitacion de colaboradores y | Existe relacion entre la capacitacion de colaboradores y COMPROMISO DE LOS 1
colaboradores y la percepcion de calidad de una entidad | la percepcion de calidad de una entidad financiera, Puente la percepcion de calidad de una entidad financiera, FORMACION LABORAL EMPLEADOS
financiera, Puente Piedra, 2023?. Piedra, 2023. Puente Piedra, 2023. TIEMPO DE APRENDIZAJE 2 Ordinal
Problemas especificos: Objetivos esp.ecmcos: 3 o HIpUteSIS. especmc_e}s: o RETENCION DE CONOCIMIENTO 3 (1) Totalmente
1. ¢Cudl es la relacion entre la capacitacion de L Determinar la relacion entre la capacitacion de L Existe relacion entre la capacitacion de desacuerdo
colaboradores y la fiabilidad de clientes de una colaboradores y fiabilidad de clientes de una colaboradores y fiabilidad de clientes de una SATISEACCION DEL CLIENTE 7 (2) Desacuerdo
entidad financiera, Puente Piedra, 20232 entidad financiera, Puente Piedra, 2023. entidad financiera, Puente Piedra, 2023. NUMERO DE USUARIOS ACTIVOS 5 (3) Indiferente
) . L 2. Determinar la relacion entre la capacitacion de 2. Existe relacion entre la capacitacion de (4) Acuerdo
2. ¢Cudl esla relacion entre la capacitacion de colaboradores e interaccion personal de los colaboradores e interaccion personal de los CONOCIMIENTO ADQUIRIDO NUMERO DE CONSULTAS 6 (6) Totalmente de
colahoradores e interaccion personal de una entidad clientes de una entidad financiera, 2023. clientes de una entidad financiera, Puente acuerdo
financiera, Puente Piedra, 2023? Piedra, 2023.
CAPACIDAD DE RESPUESTA 7
RESPONSABILIDAD DISPOSICION DE 8
3. ¢Cudl es la relacion entre la capacitacion de Determinar la relacion entre la capacitacion de 3. Existe relacion entre la capacitacion de COLABORADORES
colaboradores y la_empatia de los clientes de una colaboradores y la empatia de los clientes de una colaboradores y la empatia de los clientes de EFICIENCIA )
entidad financiera, Puente Piedra, 2023?. entidad financiera, Puente Piedra, 2023. una entidad financiera, Puente Piedra, 2023..
Variable 2: PERCEPCION DE LA CALIDAD
FIABILIDAD EFECTIVIDAD 10 Ordinal
NIVEL DE TRATO ADECUADO 11
CONOCIMIENTO EFICIENTE 12 (1) Totalmente
INTERACCION PERSONAL APOYO SOCIAL 13 desacuerdo
DESEMPENO 14 (2) Desacuerdo
METAS PERSONALES 15 (3) Indiferente
EMPATIA TOLERANCIA 16 (4) Acuerdo
CONFORMIDAD 17 (5) Totalmente de
acuerdo
POBLACION Y MUESTRA TECNICAS E INSTRUMENTOS ESTADISTICA

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

Enfoque: CUANTITATIVO

Método: HIPOTETICO DEDUCTIVO

Tipo: APLICADA

Nivel: DESCRIPTIVO CORRELACIONAL

Disefio: NO EXPERIMENTAL - CORTE
TRANSVERSAL

Poblacién: 20
Muestra: 20

Inclusién: Todos los colaboradores mayores de edad de
ambos sexos.

Exclusion: Colaboradores externos al area operativa y de
atencion al cliente.

Unidad de andlisis: colaboradores

Variable 1: CAPACITACION DE COLABORADORES

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Variable 2: PERCEPCION DE LA CALIDAD
Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

1 Estadistica descriptiva: Para obtener los resultados descriptivos se realizé tablas de frecuencias

y porcentuales

2. Estadistica Inferencial: Para ello fue necesario aplicar el Rho de Spearman y pruebas de

normalidad.




Anexo 7.
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
Capacitacion de colaboradores y percepcion de la calidad del Banco de la Nacion,
Puente Piedra, 2023.

Fecha de recoleccién: 07/06/2023

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela de Administraciéon de la
Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anénimos, seran tratados de forma
confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma voluntaria; Si ( )
NO ( ) doy mi consentimiento para continuar con la investigacion que tiene por objetivo:
Determinar la relacion entre capacitacion de colaboradores y percepcion de la calidad
del Banco de la Nacion, Puente Piedra, 2023.

Asimismo, autorizo para que los resultados de la presente investigacion se publiquen a través
del Repositorio Institucional de la Universidad César Vallejo.

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al correo
ramontenegrom@ucvvirtual.edu.pe

INSTRUCCIONES:

Margue con una X la opcién acorde a lo que piensa, para cada una de las siguientes
interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o falsas por lo que sus
respuestas son resultado de su apreciacion personal, ademas, la respuesta que vierta es
totalmente reservada y se guardara confidencialidad. Por altimo, considere la siguiente escala
de medicion:

CASI
ECE
NUNCA CASI NUNCA A VECES SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 >
\° ITEMS PARA LA VARIABLE: Capacitacion de VARIABLE
colaboradores 1 ‘ 2 ‘ 2 | 4 ‘ 5

DIMENSION: Formacion laboral

En la empresa capacitan constantemente a los

1 colaboradores para optimizar su desempefio en las

actividades y responsabilidades en el centro laboral.

En la empresa se determina un periodo de prueba para

2 observar el desarrollo y evolucion del colaborador desde su
inicio de actividades, promoviendo capacitacion si fuera el

caso.

3 Se evalla y retroalimenta a los colaboradores para conseguir
un desarrollo eficiente y eficaz _en la organizacion.

DIMENSION: Conocimiento adquirido

La entidad financiera cuenta con evaluaciones constantes

4 para medir la satisfaccidn de los clientes respecto al trato con

los colaboradores y al servicio brindado.

La empresa cuanta con una plataforma virtual en la cual

5 existe asesoramiento mediante cursos virtuales a los
colaboradores, que deben ser desarrollados de manera

exitosa.

Los jefes o superiores encargados de la entidad financiera

6 evallan a los colaboradores de acuerdo a su rendimiento y

a los reclamos presentados por los clientes.

DIMENSION: Responsabilidad

Se mide la productividad del colaborador mediante la
7 capacidad de respuesta a los clientes y la cantidad de
informacién valida brindada.




El interés y motivacion en la organizacion es importante, por
ello la entidad financiera toma en cuenta el apoyo y
disponibilidad para la solucién de problemas.

La entidad financiera mide el grado de eficiencia en el
desarrollo de las actividades de los colaboradores.

iGracias por su colaboracion!



INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
Capacitacion de colaboradores y percepcion de la calidad del Banco de la Nacion,
Puente Piedra, 2023.

Fecha de recoleccién: 07/06/2023

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela de Administraciéon de la
Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anénimos, seran tratados de forma
confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma voluntaria; Si ( )
NO ( ) doy mi consentimiento para continuar con la investigacion que tiene por objetivo:
Determinar la relacion entre la cadena de suministro y la gestion de compras....
Asimismo, autorizo para que los resultados de la presente investigacion se publiquen a través
del Repositorio Institucional de la Universidad César Vallejo.

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al correo
ramontenegrom@ucvvirtual.edu.pe

INSTRUCCIONES:

Marque con una X la opcion acorde a lo que piensa, para cada una de las siguientes
interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o falsas por lo que sus
respuestas son resultado de su apreciacion personal, ademas, la respuesta que vierta es
totalmente reservada y se guardaréa confidencialidad. Por ultimo, considere la siguiente escala
de medicion:

CASI
NUNCA CASI NUNCA A VECES SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5
. VARIABLE
N° ITEMS PARA LA VARIABLE: Percepci6n de calidad
1 | 2] 3 | a]cs

DIMENSION: Fiabilidad

1 Existe la percepcion de satisfaccion cuando un cliente se
retira de la empresa.

2 Los colaboradores demuestran seguridad y confianza
mediante la atencién brindada.

Los colaboradores muestran compromiso al realizar las

3 operaciones solicitadas por los clientes.
DIMENSION: Interaccion personal
4 Los colaboradores brindan ayuda a un cliente cuando se

encuentra desorientado.

5 Los colaboradores muestran tranquilidad al observar la
inquietud y molestia de un cliente.

Se observa en la empresa una buena relacién y contacto con

6 el cliente y se cumple con la evaluacion de metas personales

de todos los colaboradores.

DIMENSION: Empatia

7 Los colaboradores muestran solidaridad con los clientes.

La empresa cuenta con un buen clima laboral, donde los
8 colaboradores buscan alternativas de solucién mediante el
apoyo de jefes y comparieros.

iGracias por su colaboracion!


mailto:pcantaro@ucvvirtual.edu.pe
mailto:pcantaro@ucvvirtual.edu.pe
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Anexo 8.

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Capacitacion de colaboradores y
percepcion de calidad de una entidad financiera, Puente Piedra, 2023.”. La evaluacion del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados

eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez: Vladimir Eloy Villanueva Orbegoso

Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor ()

Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:;

Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia

profesional: Docente de la Escuela Profesional de Administraciéon

Institucion donde labora: Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afios ( )
elarea: | \asdeS5afios ( X )
2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal

Autor(es):

Montenegro Alarcén, Ruby Antonella

Procedencia:

Universidad César Vallejo, Los Olivos, Lima

Administracion:

Personal

Tiempo de aplicacion:

12 minutos del autor

Ambito de aplicacion:

Entidad Financiera de Puente Piedra

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 9
ftems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

Significacion:
- La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 8 indicadores y 8
ftems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
4. Soporte tedrico

e Variable 1: Capacitacion de Colaboradores
Obando (2020), nos dice que la capacitacion es muy importante en todas las organizaciones debido a la
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correcta formacion de los empleados, brindando una labor positiva en su centro de trabajo volviéndolos

experimentados y comprometidos con sus labores de la empresa. El desempefio de la capacitacion es

crucial para las micro y macroempresas para lograr el éxito en el mercado y captar nuevos clientes.

e Variable 2: Percepcion de calidad

Pabon y Palacio (2020) mencionan que la percepcion de calidad es una variable subjetiva y depende de

la satisfaccion u opinion de cada individuo evaluador, debido a que el usuario carece la necesidad de

recibir una atencion céalida y adecuada obteniendo una informacién justa y necesaria dentro de los

parametros establecidos por cada organizacion.

Variable

Dimensiones

Definicion

Capacitacion de
colaboradores

Formacion laboral

Porta (2019), nos dice que la formacion es el desarrollo
profesional en el ambiente laboral brindando conocimientos
tedricos — practicos en la empresa receptora para beneficiar a
los usuarios cumpliendo sus necesidades. Este sistema brinda
beneficios en la organizacién, generando que el personal sea
productivo y alcance un gran nivel en el desarrollo profesional.

Conocimiento adquirido

Cuenca, Aglero, Charry y Socorro (2019). El conocimiento
adquirido es un factor importante por parte del empleado en el
centro de labor ya que es un factor esencial para la empresa
porque permite la formacion y uso de conocimientos para la
solucién de problemas dentro de la institucion.

Responsabilidad

Zevallos y Sulla (2021). Nos mencionan que actualmente las
organizaciones mantienen el interés por formar la
responsabilidad en sus colaboradores debido a que generan
\valor y accion a la empresa, aplicando un resultado competitivo
ly ambicioso en el mercado.

Percepcion de Calidad

Fiabilidad

Gonzales y Huanca (2020). Menciona que la fiabilidad se
encuentra basada en la calidad de servicio que perciben los
clientes de una empresa mediante la motivacion de acudir
continuamente a la misma institucién o negocio para seguir
adquiriendo los productos o servicios.

Interaccion personal

Blanco (2021). Nos dice que la interaccién personal permite
conocer a la persona desde un punto de vista laboral, donde
puedes apreciar su comodidad con la empresa y aspectos
positivos 0 negativos que puede obtener mediante la experiencia
adquirida.

Carril (2019). Menciona que la empatia es el reconocimiento de
la posicion de una persona, por lo cual, mediante conocimiento,

Empatia
habilidades y destrezas podemos acercarnos al consumidor y
mejorar el entorno o situacion que se genera inicialmente.
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Captacion de colaboradores y
percepcién de calidad de una entidad financiera” elaborado por Montenegro Alarcon Ruby
Antonella en el aflo 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de
los items segun corresponda.
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facilmente, es decir,
su sintactica 'y
semantica son

Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se . Bajo Nivel modificacion muy gra}ndgen el uso de las palab(:fls
de acuerdo con su significado o por la ordenacion
comprende

de estas.

. Moderado nivel

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

relacion légica con
la dimension o
indicador que esta

adecuadas.
Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
' adecuada.
. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
COHERENCIA cumple con el criterio)
El item tiene . Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con la
acuerdo) dimensién.

. Acuerdo (moderado nivel)

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

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

. Bajo Nivel

midiendo.
. Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra estd relacionado con la
nivel) dimensién que estd midiendo.
. No cumple con el criterio El item puede ser eIiminacjo sin. que se vea
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

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

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Variable del instrumento: Capacitacion de colaboradores

e Primera dimension: Formacion laboral

Indicadores item | Claridad | Coherencia Relevancia Obsr?;\;lam
Compromiso de los 1 4 4 4
empleados
Tiempo de aprendizaje 2 4 4 4
Retencion de conocimiento 3 4 4 4
e Segunda dimensién: Conocimiento adquirido
Indicadores item | Claridad | Coherencia Relevancia Oboss;\;am
Satisfaccion del cliente 4 4 4 4
NUmero de usuarios activos 5 4 4 4
NUmero de consultas 6 4 4 4
e Tercera dimension: Responsabilidad
Indicadores item | Claridad | Coherencia Relevancia Ob(')ss;\;am
Capacidad de respuesta 7 4 4 4
Disposicion de colaboradores| 8 4 4 4
Eficiencia 9 4 4 4
Variable del instrumento: Percepcion de la calidad
® Primera dimensién: Fiabilidad
Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Observacion
es
Efectividad 10 4 4 4
oo INVESTIGA 60
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Nivel de trato adecuado 11 4 4 4
. .. 12
Conocimiento eficiente 4 4 4
e Segunda dimension: Interaccién personal
Indicadores ftem Claridad | Coherencia Relevancia Observacion
es
Apoyo social 13 4 4 4
Desemperio 14 4 4 4
15 4 4 4
Metas personales
e Tercera dimension: Empatia
Indicadores ftem | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones
Tolerancia 16 4 4 4
Conformidad 17 4 4 4

(Grado, No/r:

DNI N° ...29685615

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

bresy A[_pellidos del juez)

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

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Capacitacion de colaboradores y
percepcion de calidad de una entidad financiera, Puente Piedra, 2023.”. La evaluacion del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados

eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombres y Apellidos del juez: Freddy Hernando Chuquillanqui Vilchez
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( X)
Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia . L. .,
P Docente de la Escuela Profesional de Administraciéon

profesional:
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
elarea: | \asdes5afios ( X )
2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor(es): Montenegro Alarcén, Ruby Antonella
Procedencia: Universidad César Vallejo, Los Olivos, Lima
Administracion: Personal
Tiempo de aplicacion: 12 minutos del autor
Ambito de aplicacion: Entidad Financiera de Puente Piedra
Est4 compuesta por dos variables:
- La primera variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 9
Significacion: items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
- La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 8 indicadores y 8
ftems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

4. Soporte tedrico
e Variable 1: Capacitacion de Colaboradores
Obando (2020), nos dice que la capacitacion es muy importante en todas las organizaciones debido a la

correcta formacion de los empleados, brindando una labor positiva en su centro de trabajo volviéndolos

experimentados y comprometidos con sus labores de la empresa. El desempefio de la capacitacion es
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crucial para las micro y macroempresas para lograr el éxito en el mercado y captar nuevos clientes.

e Variable 2: Percepcion de calidad
Pabdén y Palacio (2020) mencionan que la percepcién de calidad es una variable subjetiva y depende de

la satisfaccion u opinién de cada individuo evaluador, debido a que el usuario carece la necesidad de

recibir una atencion calida y adecuada obteniendo una informacién justa y necesaria dentro de los

parametros establecidos por cada organizacion.

Variable

Dimensiones

Definicion

Capacitacion de
colaboradores

Formacion laboral

Porta (2019), nos dice que la formacién es el desarrollo
profesional en el ambiente laboral brindando conocimientos
tedricos — practicos en la empresa receptora para beneficiar a
los usuarios cumpliendo sus necesidades. Este sistema brinda
beneficios en la organizacién, generando que el personal sea
productivo y alcance un gran nivel en el desarrollo profesional.

Conocimiento adquirido

Cuenca, Aguero, Charry y Socorro (2019). El conocimiento
adquirido es un factor importante por parte del empleado en el
centro de labor ya que es un factor esencial para la empresa
porque permite la formacion y uso de conocimientos para la
solucion de problemas dentro de la institucion.

Responsabilidad

Zevallos y Sulla (2021). Nos mencionan que actualmente las
organizaciones mantienen el interés por formar la
responsabilidad en sus colaboradores debido a que generan
\valor y accion a la empresa, aplicando un resultado competitivo
ly ambicioso en el mercado.

Percepcion de Calidad

Fiabilidad

Gonzales y Huanca (2020). Menciona que la fiabilidad se
encuentra basada en la calidad de servicio que perciben los
clientes de una empresa mediante la motivacion de acudir
continuamente a la misma institucién o negocio para seguir
adquiriendo los productos o servicios.

Interaccion personal

Blanco (2021). Nos dice que la interaccién personal permite
conocer a la persona desde un punto de vista laboral, donde
puedes apreciar su comodidad con la empresa y aspectos
positivos 0 negativos que puede obtener mediante la experiencia
adquirida.

Carril (2019). Menciona que la empatia es el reconocimiento de
la posicion de una persona, por lo cual, mediante conocimiento,

Empatia
habilidades y destrezas podemos acercarnos al consumidor y
mejorar el entorno o situacion que se genera inicialmente.
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Captacion de colaboradores y
percepcién de calidad de una entidad financiera” elaborado por Montenegro Alarcon Ruby
Antonella en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de
los items segun corresponda.

Categoria

Calificacién

Indicador
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CLARIDAD

El item se
comprende
facilmente, es decir,
su sintactica y
semantica son

1. No cumple con el criterio

El item no es claro.

. Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacién muy grande en el uso de las palabras
de acuerdo con su significado o por la ordenacion
de estas.

. Moderado nivel

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

relacion ldgica con
la dimension o
indicador que esta

adecuadas.
Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
' adecuada.
. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion l6gica con la dimensién.
COHERENCIA cumple con el criterio)
El item tiene . Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con la
acuerdo) dimensién.

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

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

. Bajo Nivel

midiendo.
. Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
. No cumple con el criterio El item puede ser eIimina(_jo sin_ que se vea
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

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

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

5.  No cumple con el criterio

6. Bajo Nivel

7. Moderado nivel

8. Alto nivel
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Variable del instrumento: Capacitacion de colaboradores

e Primera dimension: Formacion laboral

Indicadores item | Claridad | Coherencia Relevancia Obsr?;\;lam
Compromiso de los 1 4 4 4
empleados
Tiempo de aprendizaje 2 4 4 4
Retencion de conocimiento 3 4 4 4
e Segunda dimensién: Conocimiento adquirido
Indicadores item | Claridad | Coherencia Relevancia Oboss;\;am
Satisfaccion del cliente 4 4 4 4
NUmero de usuarios activos 5 4 4 4
NUmero de consultas 6 4 4 4
e Tercera dimension: Responsabilidad
Indicadores item | Claridad | Coherencia Relevancia Ob(')ss;\;am
Capacidad de respuesta 7 4 4 4
Disposicion de colaboradores| 8 4 4 4
Eficiencia 9 4 4 4
Variable del instrumento: Percepcion de la calidad
® Primera dimensién: Fiabilidad
Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Observacion
es
Efectividad 10 4 4 4
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Nivel de trato adecuado 11 4 4 4
.. .. 12
Conocimiento eficiente 4 4 4
e Segunda dimension: Interaccién personal
Indicadores ftem Claridad | Coherencia Relevancia Observacion
es
Apoyo social 13 4 4 4
Desemperio 14 4 4 4
15 4 4 4
Metas personales
e Tercera dimension: Empatia
Indicadores ftem | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones
Tolerancia 16 4 4 4
Conformidad 17 4 4 4

FREDDY HERNANDO CHUQUILLANQUI VILCHEZ

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

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Capacitacion de colaboradores y
percepcion de calidad de una entidad financiera, Puente Piedra, 2023.”. La evaluacion del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados

eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombres y Apellidos del juez: Ovidio Julian Castillon Matos
Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor ()
Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia . L. .,
P Docente de la Escuela Profesional de Administracion

profesional:
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afios ( )
elarea: | \asdes5afios ( X )
2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor(es): Montenegro Alarcén, Ruby Antonella
Procedencia: Universidad César Vallejo, Los Olivos, Lima
Administracion: Personal
Tiempo de aplicacion: 12 minutos del autor
Ambito de aplicacién: Entidad Financiera de Puente Piedra
Est4 compuesta por dos variables:
- La primera variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 9
Significacion: items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
- La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 8 indicadores y 8
ftems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

4. Soporte tedrico
e Variable 1: Capacitacion de Colaboradores
Obando (2020), nos dice que la capacitacion es muy importante en todas las organizaciones debido a la

correcta formacion de los empleados, brindando una labor positiva en su centro de trabajo volviéndolos
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experimentados y comprometidos con sus labores de la empresa. El desempefio de la capacitacion es

crucial para las micro y macroempresas para lograr el éxito en el mercado y captar nuevos clientes.

e Variable 2: Percepcion de calidad

Pabon y Palacio (2020) mencionan que la percepcion de calidad es una variable subjetiva y depende de

la satisfaccion u opinion de cada individuo evaluador, debido a que el usuario carece la necesidad de

recibir una atencion calida y adecuada obteniendo una informacién justa y necesaria dentro de los

parametros establecidos por cada organizacion.

Variable

Dimensiones

Definiciéon

Capacitacion de
colaboradores

Formacion laboral

Porta (2019), nos dice que la formacion es el desarrollo
profesional en el ambiente laboral brindando conocimientos
tedricos — practicos en la empresa receptora para beneficiar a
los usuarios cumpliendo sus necesidades. Este sistema brinda
beneficios en la organizacién, generando que el personal sea
productivo y alcance un gran nivel en el desarrollo profesional.

Conocimiento adquirido

Cuenca, Aguero, Charry y Socorro (2019). El conocimiento
adquirido es un factor importante por parte del empleado en el
centro de labor ya que es un factor esencial para la empresa
porque permite la formacion y uso de conocimientos para la
solucién de problemas dentro de la institucion.

Responsabilidad

Zevallos y Sulla (2021). Nos mencionan que actualmente las
organizaciones mantienen el interés por formar la
responsabilidad en sus colaboradores debido a que generan
\valor y accion a la empresa, aplicando un resultado competitivo
ly ambicioso en el mercado.

Percepcion de Calidad

Fiabilidad

Gonzales y Huanca (2020). Menciona que la fiabilidad se
encuentra basada en la calidad de servicio que perciben los
clientes de una empresa mediante la motivacion de acudir
continuamente a la misma institucién o negocio para seguir
adquiriendo los productos o servicios.

Interaccion personal

Blanco (2021). Nos dice que la interaccién personal permite
conocer a la persona desde un punto de vista laboral, donde
puedes apreciar su comodidad con la empresa y aspectos
positivos 0 negativos que puede obtener mediante la experiencia
adquirida.

Carril (2019). Menciona que la empatia es el reconocimiento de
la posicion de una persona, por lo cual, mediante conocimiento,

Empatia
habilidades y destrezas podemos acercarnos al consumidor y
mejorar el entorno o situacion que se genera inicialmente.
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Captacion de colaboradores y
percepcién de calidad de una entidad financiera” elaborado por Montenegro Alarcon Ruby
Antonella en el aflo 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de
los items segun corresponda.
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facilmente, es decir,
su sintactica 'y
semantica son

Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se . Bajo Nivel modificacion muy gra}ndgen el uso de las palab(:fls
de acuerdo con su significado o por la ordenacion
comprende

de estas.

. Moderado nivel

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

relacion légica con
la dimension o
indicador que esta

adecuadas.
Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
' adecuada.
. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
COHERENCIA cumple con el criterio)
El item tiene . Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con la
acuerdo) dimensién.

. Acuerdo (moderado nivel)

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

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

. Bajo Nivel

midiendo.
. Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra estd relacionado con la
nivel) dimensién que estd midiendo.
. No cumple con el criterio El item puede ser eIiminacjo sin. que se vea
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

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

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

9. No cumple con el criterio

10. Bajo Nivel

11. Moderado nivel

12. Alto nivel

oo INVESTIGA

"o

oo UCV

69




) S
EI' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Variable del instrumento: Capacitacion de colaboradores

e Primera dimension: Formacion laboral

Indicadores item | Claridad | Coherencia Relevancia Objr?;\;ac'
Compromiso de los 1 4 4 4
empleados
Tiempo de aprendizaje 2 4 4 4
Retencion de conocimiento | 3 4 4 4
e Segunda dimensién: Conocimiento adquirido
Indicadores i{tem [Claridad | Coherencia Relevancia Oboss;\;am
Satisfaccion del cliente 4 4 4 4
NuUmero de usuarios activos | 5 4 4 4
Numero de consultas 6 4 4 4
e Tercera dimension: Responsabilidad
Indicadores item | Claridad | Coherencia Relevancia Ob(')ss;\gam
Capacidad de respuesta 7 4 4 4
Disposicion de colaboradores| 8 4 4 4
Eficiencia 9 4 4 4
Variable del instrumento: Percepcion de la calidad
® Primera dimensién: Fiabilidad
Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia Observacion
es
Efectividad 10 4 4 4
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Nivel de trato adecuado 11 4 4 4

Conocimiento eficiente 12 4 4 4

e Segunda dimension: Interaccién personal

Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia Observacion
es
Apoyo social 13 4 4 4
Desempeiio 14 3 3 3
15 4 4 4
Metas personales

e Tercera dimension: Empatia

Indicadores ftem Claridad | Coherencia Relevancia Observaciones
Tolerancia 16 4 4 4
Conformidad 17 4 4 4

Lic. Casrulion Malbs Ovidio Julian

Mg. Castillén Matos Ovidio J.
DNI N°15421219

Pd.: el presente formato debe tomar en

cuenta:

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

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre  otra

bibliografia. 71
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Anexo 9.
Tabla 9.

Valoracion del coeficiente de alfa de Cronbach

Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad
coeficiente alfa de Cronbach  de los items analizados

[0;0,5] Inaceptable
[0,5;0,6] Pobre
[0,6;0,7 Débil
[0,7,0,8] Aceptable
[0,8; 0,9] Considerable
[0,9; 1] Excelente

Fuente: Chavez-Mendoza y Rodriguez-Miranda (2018).

Tabla 10.
Resumen de procesamiento de casos
Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido 0 ,0
Total 20 100,0

Fuente: Autor

Tabla 11.
Alfa de Cronbach general
Alfa de Cronbach N de elementos
,809 17
Fuente: Autor
Tabla 12.
Alfa de Cronbach por variable
Variable Alfa de Cronbach N de elementos
Capacitacion de ,635 9
colaboradores
Percepcion de la ,718 8
calidad

Fuente: Autor
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Tabla 13.
Alfa de Cronbach por dimension

Dimensiones

Alfa de Cronbach N de elementos
Formacion laboral 450 3
Conocimiento adquirido ,314 3
Responsabilidad , 736 3
Fiabilidad ,575 3
Interaccion personal ,490 3
Empatia 470 2

Fuente: Autor
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