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RESUMEN

Esta investigacion planteé determinar en qué medida la capacitacion laboral influye
en la calidad de servicio en una Unidad Ejecutora, La Libertad, 2023, sobre la
metodologia empleada, es de tipo basica, posee un enfoque cuantitativo, con un
disefio no experimental, un corte transversal, el nivel de estudio fue correlacional —
causal y el método de estudio fue hipotético deductivo. Con una muestra de 80
usuarios, aplicandoseles los cuestionarios correspondientes con 12 y 13 items,
dicho instrumento fue validado por el juicio de tres expertos, a la par para constatar
la fiabilidad, se utilizd el estadistico del Alpha de Cronbach, consiguiendo un
coeficiente de 0,96 y 0,97 respectivamente de las variables. Concluyentemente, los
resultados de los niveles de la Calidad de Servicio, predomino el nivel regular
(52.50%), (47.50%) en nivel malo, y 0% en nivel bueno; asimismo con la
Capacitacion Laboral, (51.25%) nivel regular, (43.75%) regular y un (5.00%) bueno.
Finalmente, por medio de Pearson se evidencia un grado de asociacion positiva de
0.955, entre las variables en estudio, y una significancia de 0,000, comprobandose
gue existe una relacion alta y significativa entre las dos, por ello permiten rechazar

la Ho y se mantiene la hipétesis afirmativa.

Palabras clave: Calidad de Servicio, capacitacion laboral, calidad, capacitacion.



ABSTRACT

This research aimed to determine to what extent job training influences the
guality of service in an Execution Unit, La Libertad, 2023, on the methodology
used, it is basic, it has a quantitative approach, with a non-experimental,
cross-sectional design. section, The level of study was correlational — causal
and the study method was hypothetical-deductive. With a sample of 80 users,
applying the corresponding questionnaires with 12 and 13 items, said
instrument was validated by the judgment of three experts. In turn,
Cronbach's Alpha statistic was used to verify reliability, achieving a
coefficient of 0.96. and 0.97 respectively of the variables. Conclusively, in the
results of the Service Quality levels, the regular level predominated (52.50%),
(47.50%) in the bad level, and 0% in the good level; The same occurs with
Job Training, (51.25%) fair level, (43.75%) fair and (5.00%) good.

Finally, through Pearson, a degree of positive association of 0.955 between
the variables under study is evident, and a significance of 0.000,
demonstrating that there is a high and significant relationship between both,

which allows us to reject Ho and maintain the affirmative hypothesis.

Keywords: Service Quality, job training, quality, training.



l. INTRODUCCION

En el ambito mundial existe la necesidad de los usuarios en recibir un servicio de
calidad por las instituciones, poniendo en prioridad, el desarrollo del conocimiento
de su personal a través de capacitaciones; ya que son la pieza clave de la
institucion. Cabe recalcar que, en el ambito publico y privado, la calidad del servicio
prestado, otorgara un cliente o usuario satisfecho; asegurando con ello el logro de
los objetivos, metas y una ventaja competitiva. De tal manera, la calidad consigue
una mejor impresion de los clientes sobre el servicio de la empresa o institucion.
(Shi'y Shang, 2020).

De otro lado, Buk (2022), nos menciona que la capacitacion laboral, ya sea
en forma de talleres, cursos, congresos, conferencias, diplomados u otros,
proporciona informacién tedrica y practica tanto para formarse en nuevos
aprendizajes o renovar lo ya aprendido. Es una manera de adecuar al empleado al
entorno actual, logrando que su desempefio mejore y responda rapidamente a las
demandas diarias.

En el contexto continental, Guzman (2022), destaca la calidad del servicio
de las organizaciones latinoamericanas, porque muchas de ellas estan
demostrando estrategias innovadoras en los servicios que ofrecen hacia su usuario
final. En la revista, Bogota.gov (2022), nos dice que la capacitacion laboral que
brinda El Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital, se centra en
ofrecer conferencias magistrales para brindarles a sus funcionarios una vision
global y actual, adquiriendo aprendizajes individuales y colectivos, en beneficio de
un mejor servicio a los ciudadanos.

De otro lado, en un estudio realizado en Colombia por Torres (2019),
sefialaba que un empleado capacitado trae consigo mejores resultados, sin
embargo, si al personal no se le capacita, la entidad no alcance los objetivos, es
por ello que la etapa de induccién y capacitacion de empleados, es una metodologia
muy relevante que favorecera la mejora de la entidad y de los colaboradores, de
ahi que se deben contar con pautas y modelos aplicables acorde al objetivo que
consiste, en que la capacitacion sea un distintivo para asegurar una buena gestion

del servicio.



En Peru, Chamoly (2021) nos sefala en su articulo que la calidad del servicio
brindada por la UGEL a los usuarios, les genera descontento, asimismo se
comprobd que las UGEL trabajan bajo la estructura y la l6gica de una entidad
publica burocratica que deja poco espacio para la iniciativa de un plan de
capacitaciones y la efectividad de la gestion para sus usuarios. De otro lado, en la
revista publicada por el Moizondo e Hidalgo (2021), evidencia el caso peruano de
la Unidad Ejecutora del pais, donde actualmente esta institucién es considerada
una entidad opaca y desorganizada; en donde los tramites son cada vez mas
complicados y los servidores son insensibles a las necesidades de los ciudadanos.

A nivel local, donde el problema se encontré es en una Unidad Ejecutora del
departamento de la Libertad, siendo asi la demora de respuesta del personal de la
entidad, a los tramites realizados por los usuarios, ya que por la falta del personal
capacitado en dicha tarea, se le asignan las funciones de las tareas a un nuevo
personal por locacion o en otras areas lo asume una secretaria que no cuenta con
los conocimientos requeridos, no llegando a dar la solucién al procedimiento
solicitado de la manera oportuna, generando retrasos. Por ejemplo: para el area
Juridica, es necesario contar con un (a) abogado(a), para el trdmite legal; que
maneje adecuadamente los tramites con plazos, igualmente la carencia del manejo
de las habilidades blandas, y duras frente a situaciones complicadas, como lo es
cuando un usuario se altera y el servidor publico en vez de manejar sabiamente la
situacion se exalta y falta el respeto al usuario. Equivalentemente, la falta de
empatia demostrada por algunos de los servidores publicos, hacia las consultas o
necesidades que diariamente se presentan. Esta problematica suscitada, es debido
a que el personal no ha recibido una capacitacién con los temas relacionas, para
subsanar los items mencionados del problema.

Es penoso decirlo, pero la Unidad Ejecutora a estudiar, no ha desarrollado
un plan de capacitacion con temas concernientes a la Gestion de habilidades
blandas, habilidades duras, gestion de los recursos, comunicacion efectiva, manejo
de las TIC.

Por otro lado, este problema conlleva a que la calidad del servicio, por la
Unidad Ejecutora, no sea tan favorable hacia los usuarios; ya que son ellos quienes
estan insatisfechos con el servicio que brinda, puesto que exigen sus derechos a

recibir un servicio de calidad como usuario de una entidad publica.



Asimismo, este trabajo comprueba que la capacitacion al personal de las
entidades publicas, influird sobre la calidad del servicio beneficiando a los usuarios,

De lo dicho, se hace la interrogante principal, ¢ En qué medida influye la
capacitacion laboral en la calidad de servicio en una Unidad Ejecutora, La Libertad,
20237 Los problemas especificos considerados son a) ¢ En qué medida influye la
planificacidon en la calidad de servicio en una Unidad Ejecutora, La Libertad, 2023?
b) ¢ En qué medida influye la ejecucion en la calidad de servicio en una Unidad
Ejecutora, La Libertad, 20237? y, ¢) ¢ En qué medida influye la evaluacién
1n en la calidad de servicio en una Unidad Ejecutora, La Libertad, 20237

En este trabajo se considera como justificacion teorica, donde el proyecto
logro, mediante la aplicacion de elementos teoricos, siendo estos: la capacitacion
laboral y la calidad del servicio, se encontrd la influencia que estas variables tienen
en una entidad, en donde las variables de estudio serviran como antecedentes para
la contrastacion de la discusion de otros estudios, asimismo los resultados del
analisis descriptivo y analisis inferencial de este trabajo contribuiran a las nuevas
investigaciones a tener el conocimiento de la influencia de la capacitacion laboral
sobre la calidad del servicio. A la par, la justificacion metodolégica, fue de tipo
basica, con un enfoque cuantitativa, con un disefio no experimental — corte
transversal, conto con un nivel de estudio correlacional - causal, asimismo aporto
mediante el método de estudio hipotético deductivo, validar las afirmaciones sobre
la hipbtesis en las que se establecid conjeturas en base a las variables de estudio,
ademas tuvo una muestra de 80 usuarios, siendo obtenida por formula, se aplico el
instrumento del cuestionario, validada por el juicio expertos, la escala de medicion
fue la escala de Likert. Y, finalmente, la justificacién practica, los resultados
obtenidos permitieron evaluar si existe una influencia en la calidad del servicio del
personal, hacia los usuarios, por la capacitacion laboral de la entidad a investigar.

Para la presente indagacion, considero como objetivo general, determinar en
gué medida la capacitacion laboral influye en la calidad de servicio en una Unidad
Ejecutora, La Libertad, 2023. Los objetivos especificos a considerar son a)
Determinar en que medida la planificacién influye en la calidad de servicio en una
Unidad Ejecutora, La Libertad, 2023; b) Determinar en qué medida la ejecucion

influye en la calidad de servicio en una Unidad Ejecutora, La Libertad, 2023; vy, c)



Determinar en qué medida la evaluacion influye en la calidad de servicio en una
Unidad Ejecutora, La Libertad, 2023.

También se tiene como hipétesis general, existe influencia significativa entre
la Capacitacion laboral y la calidad del servicio una Unidad Ejecutora, La Libertad,
2023. Las hipétesis especificas considerados son a) Existe influencia significativa
entre la planificacion y la calidad de servicio en una Unidad Ejecutora, La Libertad,
2023; b) Existe influencia significativa entre la ejecucion y la calidad de servicio en
una Unidad Ejecutora, La Libertad, 2023; y, c¢) Existe influencia significativa entre la
evaluacion y la calidad de servicio en una Unidad Ejecutora, La Libertad, 2023. En
el estudio de Silva (2022) afirmo la hipotesis alterna, donde las necesidades de
capacitacion si se relacionan e influyen en la calidad de atencion al usuario, dicha
investigacién respalda la hipotesis de la presente investigacion, recalcando la

influencia de las variables.



Il. MARCO TEORICO

En nuestro trabajo se ha considerado trabajos previos y comenzamos con nuestros
antecedentes nacionales, asi tenemos a Paca (2020), quien tuvo como objetivo
comprobar si entre la capacitacion y tipo de servicio existe un efecto de mejoria en
la atencidn hacia los pacientes del hospital. El método utilizado fue aplicativo,
cuantitativo, de disefio (factorial de 2X2) experimental, aplicandose encuestas a
200 pacientes. Los resultados fueron que al brindar la capacitacién el puntaje se
incrementd unos 20 puntos. Concluyéndose que, existe una diferencia significativa
del antes y después de la capacitacion, del servicio que se observa por los
pacientes del hospital.

Por otro lado, Silva (2022), cuyo propésito fue evidenciar si existe influencia
de la variable independiente sobre la variable independiente de la presente
investigacion, sobre el usuario de una entidad. Cuya metodologia se dio por
caracter cuantitativo, transversal, teniendo el disefio no experimental, descriptiva
correlacional, poseyendo una poblaciébn - muestra de 72 colaboradores. Sus
resultados indicaron que, si el personal se encuentra capacitado, su calidad de
atencion al usuario sera propicio. La conclusiéon fue que se deben optimizar el nivel
de la evaluaciéon y su impacto que genere las capacitaciones hacia su personal.

Asimismo, Guarnizo (2021), donde la finalidad fue comprobar si la
capacitacion laboral influye en la gestion del servicio. Dicha metodologia fue con un
enfoque cuantitativo, en donde sus variables tienen una relacién de causa y efecto,
asimismo posee un alcance: Causal, descriptivo y correlacional, con una poblacion
de 70, empleando el cuestionario como instrumento. Los resultados fueron que la
capacitaciéon con un 45.70% est4 en nivel mala, indicando que 32 servidores
perciben la falta de alcanzar una buena capacitacion, el 41.40% revelan que esta
regular y el 12.90% la consideran buena. La conclusion de esta investigacion fue
gue la capacitacion laboral posee influencia sobre el servicio de la gestion de
calidad, porque mostré un valor de significancia de p =,001<0,05, y de manera
similar, el indice de Nagelkerke muestra la inestabilidad de la administracién sobre
la calidad del servicio de un 57% de la capacitacién laboral en los trabajadores.

También, Roman (2019), quien quiso encontrar la determinacion existente

entre la capacitacion del personal y la calidad de servicio en su organizacion por



parte del personal. Dicha metodologia fue descriptiva, con un enfoque aplicada y
cuantitativa, en donde a la poblacion se le aplico cuestionarios de 20 preguntas, a
través de la escala de Likert. Los resultados mostraron la disconformidad respecto
a que no se realiza una apropiada capacitacién a los empleados con un 56.32%.
La conclusion fue la conexion significativa sobre las variables de estudio de su
investigacion.

Finalmente, Carhuachin (2022), cuyo propdsito era hallar la influencia sobre
las variables de estudio, ademas sobre la productividad que ejercian las
enfermeras. Dicha metodologia fue hipotético deductivo, positivista, cuantitativo,
basica, con corte transversal y un disefio no experimental, empleandose la
encuesta, a través de su instrumento del cuestionario. Los resultados fueron un
0,997 de existencia de una incidencia significativa, que ratifica la influencia de las
variables. La conclusién fue que las capacitaciones son primordiales, para mejorar
la calidad del servicio del personal hacia los usuarios.

Este estudio también ha considerado antecedentes internacionales, asi
tenemos a Gaspar (2020), quien tuvo la intencibn de conocer el impacto
determinante de los procesos de capacitacion del desemperio laboral personal que
labora en la Universidad Técnica del Ecuador. EI método utilizado fue cuantitativo,
con su tipo de estudio aplicado, de un caracter no experimental y transversal, en
donde se aplicaron encuestas y entrevistas con técnica e instrumento
respectivamente. Los resultados sefialaron que no existe un plan sistematico y
ordenado, sino procesos determinados segun las necesidades de cada momento.
Concluyéndose que, al no contar con un plan de capacitacion, las deficiencias salen
a relucir, las cuales son el mal manejo de la informacién, la pésima calidad del
servicio hacia la comunidad universitaria.

Por otro lado, Gonzélez (2021), cuyo propésito fue analizar el plan de
capacitacion y su contribucion a la laboral a los colaboradores administrativos. La
metodologia fue de caracter cualicuantitativa, descriptiva y explicativa, con una
poblacién total de 42; entre administrativos y jefes, a quienes se aplicaron
encuestas y entrevistas. Dichos resultados indican que, el 57,50% de los
trabajadores concurren a la capacitacion anual, el 30% semestral y trimestralmente

el 12,50% Se concluyd en la importancia de realizar las capacitaciones



continuamente, para lograr el desarrollo profesional del personal y sobre el servicio
de calidad que ellos brinden en la universidad

Asimismo, Marin (2021), donde la finalidad fue realizar un analisis acerca de
la planificacion de las capacitaciones dirigidas al personal y como estas
contribuirian al progreso del clima organizacional. El método aplicado fue inductivo,
de tipo cuantitativo, experimental, en donde se emplearon cuestionarios
estructurados para la toma de informacion, su muestra fue de 43 empleados. Los
resultados fueron el 76,75% del personal indica que al culminar las capacitaciones
las relaciones interpersonales mejorarian dentro de la organizacion. La conclusion
fue que apliquen técnicas de capacitacion didacticas, para motivar al personal al
estudio y asi mejorar el clima organizacional.

También, Arce (2021), quiso analizar el nivel de satisfaccion percibida por
los pacientes sobre la calidad del servicio de un hospital de Borbén. La metodologia
fue con corte transversal, cuantitativa y alcance descriptivo, de casos - tipo fue la
muestra de los pacientes ingresados los primeros 8 meses del afio, dando como
resultado 150 usuarios. Los resultados mostraron que las explicaciones brindadas
por los médicos hacia los pacientes, no eran claras; y el 98% de los encuestados
tienen en prioridad el trato recibido. La conclusion fue la insatisfaccion que sienten
los pacientes que acuden al hospital de Borbén.

Por dltimo, Mufiante (2021) cuya intencion radico en estudiar la incidencia
gue tiene una capacitacion sobre el desempefio del cliente interno de la Minera
Metalesa. EI método fue a través de un estudio de campo, con una investigacion
cuantitativa, deductivo, transversal y disefio no experimental aplicando como
instrumento cuestionarios mediante la técnica (encuesta). Los resultados fueron el
100% de colaboradores indican que la empresa debe invertir, en que su personal
debe ser capacitado constantemente para mejorar. Concluyéndose en la
importancia de entrenar las habilidades personales, y profesionales, del personal,

ya que permitira lograr mejores resultados en cada una de sus actividades.

Prosiguiendo con el trabajo, se desarrolla las teorias de las variables, y la
primera es la Capacitacion laboral, donde Reyes (2023) la define como una
actividad que permite a las organizaciones dotar a sus empleados de nuevos

conocimientos, o fortalecer los ya adquiridos, impulsandolos a mejorar sus



habilidades por medio de seminarios, talleres, conferencias, diplomados, entre
otros. De tal manera se logra una clara ventaja competitiva de la organizacion o
entidad frente a su competencia. Asimismo, la capacitacién laboral hace que el
personal alcance un excelente desempefio en el puesto, a través de los
conocimientos formados y adquiridos durante el proceso. (Ayas,2023).

De esta manera, se puede decir que la capacitacion laboral busca conseguir
el aprendizaje continuo y actualizado, para posteriormente dicho aprendizaje lo
plasme en sus actividades diarias, demostrando un buen desempefio laboral en la
entidad u organizacién. (Castagnola, 2020). Igualmente, Ramirez (2019), menciona
las actuales tendencias tienen como objetivo promover la capacitacion de los
empleados de manera constante, asi perfeccionar el nivel y calidad de la entidad a
través de los colaboradores.

Por otro lado, Reyes (2023) sefiala las ventajas de brindar una capacitaciéon
laboral, las cuales son: Empleados con mayor productividad y eficiencia, para
alcanzar los objetivos planificados, reduccion de los errores, mejor manejo de
resolucién de problemas, mejor desempefio organizacional, agradable ambiente de
trabajo, crecimiento del aprendizaje y nuevas habilidades en el desempefio de las
actividades.

La capacitacion es un tipo de proceso global, que se aplica en toda la
entidad, organizacion o empresa; lo que conlleva asumir una representacion
estratégica que vaya mas alla de lo puramente funcional y coyuntural, asimismo,
los empleados logran desarrollar su creatividad innovadora, siendo mas
productivos, gracias a que existira un grato ambiente laboral, ya que la mayoria de
ellos perciben un incentivo atractivo el adquirir nuevas habilidades, conocimientos
y aprendizaje en su formacion. (Andrade, 2021).

Para obtener una ventaja en el negocio, es esencial capacitar a los
colaboradores asi la organizacion alcanzara los objetivos planeados. Al hacerlo, los
costos se reducen mediante mejoras de la productividad de diversos miembros del
personal. La capacitacion y su desarrollo también pueden fomentar el crecimiento
y la innovacién, al tiempo que fomentan la adaptabilidad durante los cambios.
Trabajadores capacitados y motivados, son capaces de garantizan la mejora de las

operaciones y las actividades desempefadas en la organizacion. La formacion no



se limita a los nuevos empleados, sino que también se extiende a los empleados
gue buscan mejorar sus habilidades. (Orosco, 2022).

Igualmente, Cetemin (2022), sefiala que los empleados bien formados no
sélo contribuyen a la productividad de una empresa, sino que también tienen un
impacto directo en ella. Es facil que los empleados se sientan perdidos y
confundidos cuando no saben lo que estan haciendo, la motivacion surge de
conocer las tareas exactas encomendadas a los empleados; es entonces cuando
florece la productividad, hacer que los empleados sean mas productivos es algo
gue se puede lograr aumentando su confianza mediante la formacion.

Para lograr sus objetivos de la capacitacion, se suelen adquirir nuevas
habilidades o herramientas para mejorar los recursos humanos de una entidad. El
objetivo final de todo programa de formacion es la adquisicién de conocimientos
gue puedan ponerse en practica. El objetivo es afiadir nuevos conocimientos, ya
sea esporadico o continuo. Las formas y areas en las que los trabajadores reciben
capacitacion dependen del programa. Ya sea masivo o especifico, formal o
informal, puntual o continuo, todo varia segun las habilidades o conocimientos
requeridos. En el caso de la formacion Unica, los trabajadores obtienen nuevas
habilidades o conocimientos y ahi concluye; pero para la formacion continua, el final
es incierto, para un grupo de trabajadores que necesitan formacion, la formacion
masiva es ideal; de lo contrario, se proporciona formacion especifica
individualizada. (Concepto, 2023).

En esta misma linea, Coll (2021), indica que a través del proceso de
formacion, los empleados adquieren habilidades, conocimientos y competencias,
siendo estas precisas para completar tareas especificas, es responsabilidad de la
empresa preparar y capacitar a sus empleados, asegurandose de que estén
equipados para completar la tarea en cuestion, para evitar la obsolescencia, la
preparacion de los empleados debe ser continua, sistematica y meticulosamente
planificada, ya que siempre se implementan innovaciones y nuevas herramientas,
las técnicas de produccion evolucionan constantemente y la estrategia de una
empresa siempre cambia. Este objetivo de formacién es garantizar que los
empleados estén siempre actualizados.

La primera variable tiene tres dimensiones, asi tenemos la primera que es la

planificacion, es un manual de procedimientos estructurados de manera



globalizada, en donde se diagnostica las necesidades y falencias, para tomar
acciones correctivas con objetivos y metas en un determinado plazo. (Cosme,
2020). Asimismo, Autoridad Nacional del Servicio Civil (2022), sostiene que la etapa
de la planificacién se inicia con la identificacion y definicion de las necesidades del
personal a capacitar, con el objetivo de establecer las acciones que seran
primordiales en el Plan a desarrollarse.

Esta dimension tiene los siguientes indicadores como oportunidad,
frecuencia y tema. (Fernandez, 2023).

La segunda dimension es Ejecucién, donde Douglas (2022) menciona que
dicha dimension, consiste en la puesta de practica y el cumplimiento del plan
programado de la capacitacion, observando a detalle el desenvolvimiento de los
empleados durante este proceso. lgualmente, Soto (2022) alude que ejecutar un
proyecto de capacitacion consiste en implementarlo, en otras palabras,
concretizarlo, cabe recalcar, la importancia de comunicar el propdsito u objetivo que
se desea alcanzar con dicha capacitacion hacia los empleados

Los indicadores considerados para esta dimensiéon son metodologia y
satisfaccion. (Fernandez, 2023).

La ultima dimensién es evaluacion, donde Bloom (2022) la define como, el
analisis periodico de la eficiencia, eficacia y efectividad del plan de capacitacion
puesto en marcha, en dicho proceso se procedera con un analisis de comentarios
de los estudiantes, para la retroalimentacion del conocimiento, asi comparar el
antes y después de su desempefio, permitiendo a la organizacion, entidad u
empresa descubrir si se logra el objetivo y metas del plan de capacitacion, el cual
consiste en mejorar las habilidades del personal, generando mejor calidad del
servicio hacia el usuario. Asimismo, Garcia (2021) sefiala que el proceso de la
evaluacion busca encontrar los cambios, efectos, y consecuencias que abarcaron
los procesos: Primero planificacion y posteriormente ejecucion del plan de
capacitacion

Los indicadores para esta dimension son transferencia y aplicacion.
(Fernandez, 2023).

Continuamos con nuestro estudio, y ahora abordamos las teorias de nuestra
segunda variable calidad de servicio, para Zendesk (2023), lo detalla como el

agrupamiento de estrategias que quieren alcanzar la satisfaccion en los usuarios
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con el cumplimiento de con sus expectativas. La fidelizacion de los usuarios o
clientes, estar en manos de la excelente y Optima calidad del servicio prestado por
los empleados, asi alcanzar que la organizacion lleve a cabo sus objetivos razados
en la misién y vision; puesto que es el punto de union entre el usuario final y la
organizacion. También, cabe resaltar que la calidad del servicio cumple un rol
esencial para alcanzar el éxito de una organizacion, ofrecer un excelente servicio,
no solo cumple a los usuarios sus necesidades y expectativas, mas bien, incluso
fortifica la lealtad y confianza hacia la entidad. (Hammond, 2023).

De otro lado, Mateos (2019), menciona las pautas de comportamiento en la
atencion al usuario, aunque estas no avalan el cien por ciento del éxito en el
momento de ofrecer una atencion de calidad al usuario, generaran cambios
significativos. Entre las pautas de comportamiento son: Tratar con respeto y
amabilidad al usuario, siempre tener una disposicion en la atencion, una rapida y
eficaz respuesta, un vocabulario adecuado, siempre estar al servicio del usuario.
Evaluar la calidad del servicio no es un proceso ajeno al resultado final y la
satisfaccion del cliente; de tal manera, los consumidores evalian no solo el
resultado o la calidad del servicio, sino el proceso por el que paso el servicio en si.
(Cerem, 2022)

De esta manera, Gil (2020) describe los beneficios que trae consigo, cuando
se atiende de manera servicial, demostrando la calidad de servicio a los clientes:
Generar lealtad de los usuarios, usuarios mas satisfechos que captan nuevos
usuarios a través de las recomendaciones de boca a boca, reduccion de las
reclamaciones o quejas, mejora de la reputacion e imagen de la empresa u
organizacion, un clima laboral agradable, objetivos definidos y claros hacia un
mismo enfoque, disminucién de rotacion del personal, optima rentabilidad dentro
del mercado competitivo. Existen modelos para su respectiva evaluacion de la
satisfaccion del usuario final, iniciando con el Modelo (SERVQUAL), el cual propone
una concepcion del usuario luego de obtener el servicio de tal manera que el
servicio percibido y el servicio esperado difieren entre si, el siguiente es el modelo
es: gestion de calidad, este modelo radica en la autoevaluacion exhaustiva de cémo
funciona internamente la organizacién, contribuyendo al alcance de los objetivos
satisfaciendo al cliente interno y externo, siendo el caso del empleado y usuario. El

Seis Sigma es el otro modelo, que comprende la parte mas global de la
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organizacion, el cuarto modelo de calidad es la ISO 9000 — 9001, es aquella que
instaura patrones y requerimientos estandarizados para comprobar la calidad de
los sistemas en las organizaciones, el Ultimo modelo que menciona el autor es el
modelo Kaizen, siendo este el facilitador de estrategias para guiar con criterios de
calidad en la gestidn, en el alcance de objetivos y satisfacer al usuario final. (Cerem,
2022)

Una organizacion debe identificarse por brindar una alta calidad de servicio
a los usuarios. Su actitud del personal, muestran la calidad del servicio ofrecido,
brindando satisfaccion y solucionando su necesidad. (Emd, 2021)

Igualmente, Castafieda (2023) precisa que la calidad del servicio al cliente,
consiste en sobrepasar las expectativas del usuario, ya que de esto depende
alcanzar el desarrollo de la mision y vision de la entidad, con la fidelizacion de los
usuarios, asimismo recalca que es fundamental conocer las necesidades de sus
consumidores, para asi saber que ofrecerles oportunamente. También menciona
gue existen tipos sobre calidad del servicio, siendo estos: Calidad de excelencia,
esta se fundamenta en enfatizar en ser siempre el mejor; calidad de acuerdo a las
especificaciones, calidad con valor y la calidad de la satisfaccion de las
expectaciones de los interesados.

Asimismo, Cerem (2022) alude que la calidad del servicio involucra acciones
gue la promueven, como son: El ciclo de la mejora continua de los ordenamientos
de la organizacion, establecer el ambiente de familiaridad y contacto que
proporcione la transferencia de opiniones del usuario, recepcion de reclamos y
sugerencias, reuniones con empleados para discutir los inconvenientes y darles
soluciones. Asimismo, (Salazar, 2019), resume que la calidad en el servicio
prestado a los usuarios no solo es empleada en la manera de ofrecer el producto,
sino en atender a los clientes en el proceso, y finalizado el proceso (Servicio Pos —
Venta); ya que eso marcara una ventaja competitiva, sobrepasando las
expectativas de los usuarios, creara una diferenciacion resaltante.

Nuestra segunda variable tiene dimensiones y se ha considerado tres, asi
tenemos la primera que es confiabilidad, que es definida como la capacidad de
brindar el servicio de acuerdo a la misién de la organizacion, siendo efectuada de
forma exacta, consistente y demostrando seguridad, asimismo dando soluciones

rapidas a cualquier inconveniente suscitado. (Polo, 2023). Asimismo, Drew (2023),
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manifiesta que la confianza que la entidad transmita al cliente o usuario es muy
importante, dado que ellos depositan su confianza desde el trato, hasta en el
producto recibido, el usuario final jaméas debe sentirse desilusionado, y la entidad,
organizacion o empresa siempre ofrecerle una grandiosa experiencia que le
impacte.

Esta dimension tiene indicadores como cronograma, apoyo e informacion.
(Ceballos et al., 2021).

Se tiene como segunda dimension la Capacidad de respuesta, donde
Zendesk (2023) menciona que dicha dimensién, muestra la eficiencia del empleado
al responder en cuestion de minutos, en otras palabras, rapidamente las consultas
realizadas por los usuarios y clientes. consiste en la responsabilidad a la respuesta
y la voluntad de los proveedores en ayudar; igualmente describe sobre la
coordinacién de lo que se llevaria a cabo para cubrir los deseos y necesidades de
la comunidad. Esta dimension es necesaria en los servicios publicos porque desafia
la capacidad de una entidad en reconocer lo necesario que es en la comunidad.
Esta dimension se puede definir como un indicador relacionado al servicio de la
capacidad en la instalacion para cumplir satisfactoriamente las necesidades
requeridas. Asimismo, indica sobre la adaptacion de acciones y presentaciones de
servicios a lo que necesiten los clientes. Ademas, contiene un indicador de
desempeiio a causa de que refiere claramente la capacidad de las organizaciones
publicas para cumplir con sus tareas y objetivos, en particular para dar solucién a
lo que requiera la sociedad. (organizadoresgraficos, 2023).

Los indicadores considerados para esta dimension son puntualidad,
disposicion y confianza. (Ceballos et al., 2021)

La dltima dimensién es empatia, donde Zapier (2021) nos dice que es la
capacidad de tener una interaccion de comprensioén y compartir con el cliente su
necesidad a partir de su perspectiva u opinion, en otras palabras, poniéndose en
su lugar. Asimismo, Alcaide (2023), también nos sefala que Empresa empatica
basa su gestion en la escucha activa del mercado y del cliente a través de sistemas
informativos del mercado, punto de referencia y analisis de las experiencias de los
clientes.

Los indicadores para esta dimension son atencién, compromiso e interes.
(Ceballos et al., 2021).
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lIl. METODOLOGIA

Concerniente a la metodologia de estudio Ortega (2023), sefiala que es un método
en la resolucién de una problematica de la investigacion; por intermedio de la
recoleccion de datos informativos y concluyentes, siendo estos tomados por los
instrumentos de las técnicas a emplear. Asimismo, Pamplona (2022) alude que es
crucial en una investigacion, puesto que permite intuir el enfoque, instrumentos y

acerca de la metodologia empleada.

3.1. Tipo y Disefio de Investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

Concerniente al tipo de investigacion, esta fue basica porque se recogid informacion
sobre la capacitacion laboral y la calidad del servicio, obteniendo resultados los
cuales fueron descifrados si existe relacion entre las dos variables. Por
consiguiente, Ramos (2022) indica que dicho estudio tiene como objetivo de
aumentar y profundizar el conocimiento, para asi comprender desde el objetivo, el
problema de investigacion y llegar a las conclusiones.

Esta investigacion tiene un enfoque de indagacion cuantitativa, ya que se
consiguioé la recopilacion de informacién medible, a traveés de cuestiones cerradas
utilizando célculos matematicos o estadisticos en una escala medible, para conocer
la relacion existente entre las variables con los resultados deseados. En tal sentido,
Bhandari (2020). Infiere que, a través de las técnicas e instrumentos estadisticos,
matematicos o de informéatica, recopilada, sirvié para llevar a cabo una eficiente

investigacion en la validacion de los datos.

3.1.2. Disefio de investigacion

El disefio de nuestro fue no experimental, con un corte transversal, el instrumento
se aplico en una sola ocasion, puesto que posee un tiempo determinado fue
transversal. En correlacién con el disefio de estudio, Mata (2019), detalla que el
disefio no experimental transversal recolecta la informacién en un solo tiempo, el
objeto de estudio es establecido por la delimitacion. De igual manera, Padilla

(2021), en referencia al disefio transversal no experimental, su deliberacion de una
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0 mas variables no es manipulable como sucede en el contexto de utilizar
instrumentos de medicidn de comparacion para estudiar un problema, no existiendo
influencia sobre las variables, tan solo observacion.

En relacién con el nivel de estudio fue correlacional - causal, se midio la
relacion que existe entre las variables de la investigacion, siendo la capacitacion
laboral y la calidad del servicio, en la que se dese0 saber la relacion existente entre
las variables y la causa de alguna de ellas. Conjuntamente, Velasquez (2023),
confirma que dicho nivel correlacional pertenece a la metodologia no experimental,
el cual busca obtener y evaluar los datos estadisticos de la relacion de las dos
variables a investigar

Ahora bien, el método de estudio fue hipotético deductivo a causa de que,
se trata de realizar afirmaciones acerca de la hip6tesis en las que se estableceran
conjeturas en base a las variables de estudio. Asimismo, Bastis (2021) aboga para
gue la hipoétesis coteje hechos, al examinar los datos, en donde la metodologia de
investigacion este conformada por los procedimientos, en el cual nuevos conceptos
existentes se formen con otros y se contrasten mediante la comparacion de

hipdtesis. Se representa a través del siguiente esquema:

En dicho esquema la M simboliza a la muestra, siendo esto los usuarios de la
Unidad Ejecutora; Ox es la medicién de la capacitacion laboral, Oy es la medicion

del servicio de calidad y r a la relacion estadistica entre las variables de estudio.

3.2. Variable y operacionalizacion

Esta investigacion esta orientada en las variables capacitacion laboral y la calidad
del servicio, es correcto decir que la relacidon que existe entre ellas es el objetivo de
busqueda., no ocurre una independencia de la una a la otra por ser cuantitativa.
Por tal motivo, la investigacion desea demostrar las hipétesis planteadas a través

de la medicion del coeficiente correlacional. Por otro lado, Artega (2022) indica que
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este tipo de variables esta conducentes a saber la semejanza existente sobre las
variables a estudiar, asimismo, la confusion con las variables de causa-efecto no
debe darse, puesto que no se desea conocer cuanto es la dependencia de una

variable hacia la otra, mas bien es saber las variaciones que sucedan entre ambas.

Dicha investigacion presentas estas variables:

Variable Independiente: Capacitacion laboral

Definicion conceptual

Asimismo, Reyes (2023) la define como una actividad que permite a las
organizaciones dotar a sus empleados de nuevos conocimientos, o fortalecer los
ya adquiridos, impulsandolos a mejorar sus habilidades por medio de seminarios,
talleres, conferencias, diplomados, y demas. De tal manera se logra una clara

ventaja competitiva de la organizacion o entidad frente a su competencia.

Definicién operacional

Dicha variable de capacitacion laboral, ser4 operacionalizada, por 3 dimensiones y
se recolectara los datos a analizar, empleando el instrumento de un cuestionario,
con la escala Likert, asimismo dichas preguntas estaran detallas por las

dimensiones e indicadores respectivamente,

Indicadores
La primera variable consta con los siguientes indicadores: oportunidad, frecuencia,

tema, metodologia, satisfaccion, transferencia y aplicacion

Escala de medicion
Cabe recalcar el empleo de la escala de Likert en dicho proceso, donde se evaluara

segun los siguientes items: Siempre, casi siempre, a veces, casi hunca, nunca.

Variable Dependiente: calidad del servicio
Definicion conceptual
Segun, Zendesk (2023) lo detalla como el agrupamiento de estrategias que quieren

alcanzar la satisfaccion en los usuarios con el cumplimiento de con sus
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expectativas. La fidelizacién de los usuarios o clientes, y el triunfo de la empresa o
entidad se fundamentan en la excelente y 6ptima calidad del servicio prestado por
los empleados, puesto que es el punto de union entre el usuario final y la

organizacion.

Definicion operacional
Dicha variable dependiente calidad del servicio, se utilizé la técnica de encuesta
para medir la variable y determinar si la capacitacion laboral influira en la calidad

del servicio de la Unidad de estudio.

Indicadores
Asimismo, la variable dependiente de la investigacion consta de los siguientes
indicadores: Cronograma, apoyo, informacién, puntualidad, disposicion, confianza,

atencion, compromiso e interés.

Escala de medicion
Dicha escala proporcionara los datos de la evaluacion que se aplicé a la muestra,
a través de las alternativas de respuesta, siendo estas: Siempre, casi siempre, a

veces, casi nunca, nunca.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

3.3.1. Poblacion

Es necesaria en toda investigacion, ya que en base a dicho conjunto definido con
caracteristicas semejantes se recolectard datos, resultados, y conclusiones.
(Narvéez, 2023). Esta indagacion, tuvo una poblacion constituida por 100 usuarios,

los cuales son el registro diario de manera presencial en la unidad ejecutora.
e Criterios de Inclusion
Se incluyeron usuarios pertenecientes a la Unidad ejecutora de estudio, que

realizan sus tramites de manera presencial y sean mayores de edad.

e Criterios de Exclusién
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Entre ellos se encuentran: Los usuarios que pertenecen a la Unidad
ejecutora de estudio que realizan sus tramites de manera virtual, ya que
dichos usuarios tan solo lo manejaran de manera virtual, no podran observar
la atencién del servicio de los servidores publicos, como es la actitud frente
a situaciones complicadas, si muestran empatia y les denotan confianza en
la calidad del servicio, también los usuarios que no corresponden a la Unidad

ejecutora de estudio, y también a los usuarios menores de edad.

3.3.2. Muestra

Para Lopez (2021), estadisticamente viene ser un subconjunto, representada por
una porcion seleccionada de la poblacion a estudiar, para la obtencion o recoleccion
de los datos que se analizaran. En cuanto a la muestra de estudio, segun la formula

gue se va aplicar, estaria conformada por los 80 usuarios pertenecientes a la unidad

ejecutora.
n= Z2 p.g.N
E2(N -1) + Z%. p.q
Donde:
n="?
N= 100 n= 1.962 * 0.5*0.5*100
E =0.05 0.05%%(100-1) + (1.962*0.5*0.5%)
Q=0.1-05
Z=1.96 n =80

Es asi, que la muestra calculada para el estudio de las variables CL y CS fue de
80.

3.3.3. Muestreo

Cabe detallar que Westreicher (2021), alude que es un conjunto de procedimientos
para la seleccion de los individuos que se encuentran dentro de la poblacién, que
es materia de estudio, en ella se emplean parametros, en donde la distribucion se
realiza por probabilidades o valores, asimismo la seleccion no debe ser al azar, sino

también usar formula de medicidn con un nivel de confianza en la obtencion de la
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muestra. En el muestreo de la investigacion sera aleatorio, ya que se aplicara una
formula en la obtencion de la muestra exacta, conociendo el dato numeérico de

poblacién.

3.3.4. Unidad de analisis
En la investigacion, como unidad de andlisis se tiene a los Usuarios que asisten

diariamente a la Unidad Ejecutora, ubicada en la Libertad.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Se desarrollé en la investigacion la técnica de la encuesta tipo Likert, y como
instrumento se tuvo al cuestionario con interrogantes que no son abiertas, las
cuales recopilaran la data precisa, que sera analizado estadisticamente y evaluara
si hay alguna relacién de las variables a investigar.

En este estudio la técnica es definida como un procedimiento en la aplicacion
de métodos, de tal manera se obtuvo informacién precisa. Asimismo, diversos
investigadores aplican la encuesta a la poblacion o muestra como técnica viable
(Gonzélez, 2023).

Por otro lado, para la recoleccion de la informacién, el instrumento que se
empled fue a través del cuestionario, la muestra tendrd como tiene alternativas de
frecuencia: Siempre, casi siempre, a veces, casi nunca, nunca y Siempre, casi
siempre, a veces, casi nunca, nunca. Es, por consiguiente, Ortega (2023), lo define
como el instrumento aplicado a los encuestados para conseguir la data sobre una
determinada pregunta. Puede enviarse por correo o imprimirse. Tiene la ventaja de
tomar menos tiempo y de forma cémoda, obtener informacién y realizar andlisis
estadisticos sobre los mismos.

Referente a la validacion del instrumento, se averiguo expertos, quienes
brindaran sus aportes intelectuales y la viabilidad en la aplicacion de la muestra,
consecutivamente se realizara la validacion, simultaneamente al poseer el nivel de
confiabilidad se asumird la conviccion de que serd aplicado correctamente el
instrumento en la investigacion. Por ende, en una investigacion, la validacion se
orienta en evaluar las interrogaciones del instrumento aplicado, asi concretar la

confiabilidad de su aplicacion (Alegsa, 2023).
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Concerniente a la validacion de juicio de expertos, se concurrio a
especialistas sobre el contenido de investigacion, quienes estan reconocidos por la
SUNEDU con grado de magister en la validacion de los instrumentos a aplicarse a
la muestra. Conjuntamente, Hurtado (2021), revela que inicia partiendo de la
correspondencia tedrica entre los conceptos de proyecto y evento del instrumento,
gueriendo confirmar si existe aprobacion entre investigador y expertos acerca de la
atribucién del proyecto, o al menos un porcentaje aprobado sobre las respectivas

sinergias de los proyectos; por lo tanto no es necesario aplicarlo a muestras piloto.

Tabla 1

Resultados de validez de contenido del instrumento que mide la variable
Capacitacion laboral mediante juicio de expertos

Experto Grgdq Suficiencia Aplicabilidad
académico

Alfredo Alfonso Ramos Magister Si Aplicable

Prado

Ariana Moncada Nufiez Magister Si Aplicable

Jheymy Alexander Mendoza Magister S Aplicable

Vilchez
Nota: Resultados obtenidos del cuestionario. Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2

Resultados de validez de contenido del instrumento que mide el Calidad de Servicio
mediante juicio de expertos

Experto Grado g sciencia  Aplicabilidad
académico
Alfredo Alfonso Ramos Prado Magister Si Aplicable
Ariana Moncada Nufiez Magister Si Aplicable
Jheymy Alexander Mendoza _ ] _
Magister Si Aplicable

Vilchez

Nota: Resultados obtenidos del cuestionario. Fuente: Elaboracion propia
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A la par, de lograr la adquisicion del grado de confiabilidad, el indice Alfa de
Cronbach fue la prueba a emplear en el célculo y estar al tanto de la consistencia
referente a los instrumentos. Por consiguiente, el planteamiento de Pérez (2022),
describe que el Alfa de Cronbach viene a ser una medida estadistica que se utiliza
a menudo en la medicion de la consistencia interna, asimismo que el instrumento
psicomeétrico sea confiable, conjuntamente detallar de manera numérica, si las
variables de estudio e items midan un lado caracteristico y unidimensional sobre
individuos a estudiar mediante el cuestionario.

Desde otra perspectiva, Narvaez (2023) realiza la descripcion acerca de la
confiabilidad del instrumento, como un indicativo que sefiala de que existe
suficiente consistencia en la medicion de variables aplicadas sobre un conjunto ;
denominada muestra para presentar los datos tomados durante un periodo de
tiempo, siendo mas apropiada la aplicacion, si se acerca mas a uno, sobre el total
de los items del cuestionario para el logro de los resultados en los que el valor alfa

es consistente porque los items se encuentran correlacionados.

Tabla 3
Andlisis de fiabilidad realizado para ambos instrumentos empleados en el estudio

a partir de una prueba piloto

Variables Alfa de Cronbach N° jtems
Capacitacion laboral 0.96 12
Calidad de Servicio 0.97 13

Nota: Resultados obtenidos del cuestionario. Fuente: Elaboracién propia.

3.5. Procedimientos

Primeramente, la investigacion identific6 el contexto real del problema, se
procedera con el planteamiento del mismo, la designacion sobre los objetivos y
determinar la hipétesis. Ademas, para lograr los objetivos planteados se propone
un proceso en relacién a la evaluacién de la primera variable de correlacion
cuantitativa, buscando la relacion existente de las variables. Prosiguiendo con la

etapa metodologica, se empleé un analisis estadistico sobre las variables de
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investigacién consideradas, las cuales pueden explicar la relacion existente y
mostrar el nivel o grados de las relaciones que prevalecen para ambas variables,
por lo que se usara un disefio transversal, ya que sera en un tiempo explicito. Por
altimo, se obtuvieron resultados estadisticos y una base teérica, que permitieron
realizar aportes significativos en beneficio a las nuevas investigaciones e incluso
crear direcciones de investigacion para ampliar el entendimiento de las otras

De esta forma, Gordillo (2021), lo plantea como un proceso dinamico,

estructurado para acceder e incrementar conocimientos.

3.6. Método de anélisis de datos

Se aplic6 el método de andlisis de los datos a través del calculo en Microsoft Excel,

y el programa SPSS 27 que midio estadisticamente la relacion de las dos variables,

al mismo tiempo saber si son afirmadas o rechazadas las hipétesis propuestas
Igualmente, un proceso de analizar la data viene a ser la herramienta para

recopilar informacion importante en la toma de decisiones, dejando de lado

suposiciones ambiguas y fundado en datos certeros (IMF, 2023).

3.7. Aspectos éticos
Asimismo, se tomo las guias y directivas brindadas de parte del maestro de
asignado como instrumento de orientacion de base, las cuales estuvieron creadas
por la Universidad César Vallejo, de modo, se tuvo en cuenta las exigencias
solicitadas. Simultdneamente, cabe detallar que la ética es esencial en el proceso
de una investigacion, asi como se indica en la informacion brindada por la
Universidad

Cabe recalcar que, plagiar de cualquier envergadura no se encuentra
autorizado en este estudio; ya que es necesario preservar el estilo y los métodos
utilizados por los demas autores. Por consiguiente, siempre se debe citar a los
autores cuando se trate de conceptos, técnicas u otras fuentes necesarias
utiizadas en el proceso de investigacion para no perder autenticidad,
especialmente principios y valores. Esto es crucial para respetar las investigaciones
previas. Por otra parte, se empleo las normas APA séptima edicion, citandose las

referencias a corde al reglamento de la universidad.
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IV. RESULTADOS

4.1. Andlisis descriptivo
Empezaremos presentando los resultados de las variables estudiadas.
Tabla 4

Niveles de frecuencia y porcentaje Calidad de Servicio

Niveles Intervalo Frecuencia %
Bueno 48 - 65 0 0.00%
Regular 31-47 42 52.50%
Malo 13-30 38 47.50%
Total 80 100.00%

Nota: Resultados obtenidos del cuestionario. Fuente: elaboracién propia

Figural
Niveles de Porcentaje Calidad de Servicio

CALIDAD DE SERVICIO

47.50% 52.50%
60.00%
40.00%

20.00% A

0.00%

0%

MALO REGULAR BUENO

B MALO MEREGULAR ®BUENO

Nota: Resultados obtenidos del cuestionario. Fuente: elaboracién propia

Interpretacion: En la tabla 4 y en la figura 1 se exponen los resultados de los
niveles de la Calidad de Servicio, donde predomina el nivel regular con 52.50% del
total de la muestra, seguido de un 47.50% que lo considera en un nivel malo,
mientras que ningun usuario considera que este en un nivel bueno, esto se
corrobora con el 00%. Por lo tanto, se demuestra con las respuestas manifestadas
por los usuarios que la calidad del servicio que brinda el personal no les es
satisfactorio para calificarlo como bueno a ninguno, no obstante, recalcan que se

encuentra en regular y malo en un mayor porcentaje.
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Tabla 5

Niveles de frecuencia y porcentaje: Capacitacion Laboral

Niveles Intervalo Frecuencia %
Bueno 45 - 60 4 5.00%
Regular 29-44 35 43.75%
Malo 12-28 41 51.25%
Total 80 100.00%

Nota: Resultados obtenidos del cuestionario. Fuente: elaboracién propia

Figura 2
Niveles del porcentaje Capacitacion Laboral

CAPACITACION LABORAL

100.00% 21.25% 43,75%
w2 -
oo _—
0.00%
MALO REGULAR BUENO

B MALO ®REGULAR ®mBUENO

Nota: Resultados obtenidos del cuestionario. Fuente: elaboracién propia

Interpretacion: En latabla 5y la figura 2, se detalla los niveles de la Capacitacion

Laboral, siendo 51.25% de la muestra lo considera en un nivel malo, seguido por

un 43.75% del total de la muestra que lo considera como regular y un 5.00% opina

gue es bueno. Con ello se concluye que la Capacitacion Laboral del personal no es

percibida eficientemente en esta entidad, ya que solo un 5% perciben que cuentan

con personal calificado, y los demas usuarios que son mas del 50% malo y regular,

esto se debe a que sus conocimientos de sus capacitaciones repercuten o influye

en la calidad del servicio que brindan a los usuarios y estos los perciben a gran

escala.
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Tabla 6

Niveles de frecuencia y porcentaje: Confiabilidad

Niveles Intervalo Frecuencia %
Bueno 19 - 25 1 1.25%
Regular 13-18 36 45.00%
Malo 5-12 43 53.75%
Total 80 100.00%

Nota: Resultados obtenidos del cuestionario. Fuente: elaboracion propia

Figura 3

Niveles del porcentaje Confiabilidad

Confiabilidad

53.75%

60.00% 45%

40.00%

1.25%
20.00%

0.00%
MALO REGULAR BUENO

M Confiabilidad
Nota: Resultados obtenidos del cuestionario. Fuente: elaboracion propia

Interpretacion: En la tabla 6 y la figura 3, se exhiben los niveles de la confiabilidad
proporcionada a la variable Calidad de Servicio, donde el 53.75% del total de los
usuarios, lo considera en un nivel malo, seguido por un 45.00% que lo considera
regular y donde el 1.25% lo considera bueno. En esta dimensién se concluye a
través de datos recolectados y analizados estadisticamente, que la confiabilidad
del personal hacia los usuarios es en gran medida negativamente, y tan solo un

1.25% de los usuarios confian en el personal de la entidad.
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Tabla 7

Niveles de frecuencia y porcentaje: Capacidad de Respuesta

Niveles Intervalo Frecuencia %
Bueno 16 - 20 0 0.00%
Regular 10-15 39 48.75%
Malo 4-9 41 51.25%
Total 80 100.00%

Nota: Resultados obtenidos del cuestionario. Fuente: elaboracién propia
Figura 4
Niveles del porcentaje Capacidad de Respuesta

Capacidad de Respuesta

51.25%

48.75%

60.00%

40.00%

0%

MALO REGULAR BUENO

20.00%

0.00%

M Capacidad de Respuesta

Nota: Resultados obtenidos del cuestionario. Fuente: elaboracion propia

Interpretacién: En la tabla 7 y la figura 4, presenta los niveles de la Capacidad de
Respuesta correspondiente a la variable Calidad de Servicio, donde el 51.25% del
total de los encuestados lo considera en un nivel malo, seguido por un 48.75% que
lo considera regular y donde el 0.0% lo considera bueno. Los usuarios denotan que
el personal de la entidad no posee una capacidad de respuesta eficiente o buena

en cuanto a su servicio, siendo esta notable con un 0% buena.
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Tabla 8

Niveles de frecuencia y porcentaje: Empatia

Niveles Intervalo Frecuencia %
Bueno 16 - 20 0 0.00%
Regular 10-15 44 55.00%
Malo 4-9 36 45.00%
Total 80 100.00%

Nota: Resultados obtenidos del cuestionario. Fuente: elaboracién propia

Figura 5

Niveles del porcentaje Empatia

Empatia

55%
45%

60.00%

40.00%

20.00%

0%

0.00%
MALO REGULAR BUENO

B Empatia

Nota: Resultados obtenidos del cuestionario. Fuente: elaboracién propia

Interpretacién: En la tabla 8 y figura 5, se exponen los niveles de la Empatia,
correspondiente a la variable Calidad de Servicio, donde el 55.00% del total de los
encuestados lo considera en un nivel regular, seguido por un 45.00% que lo
considera malo y donde el 0.0% lo considera bueno. Ello demuestra que la unidad
ejecutora sobre la dimensién de la Empatia que tienen en la calidad de servicio a
los usuarios es regular y mala, donde ninguno reporta una buena empatia en el
servicio que se brinda, denotando que dicho personal no esta capacitado en las

habilidades blandas.
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Tabla 9

Niveles de frecuencia y porcentaje: Planificacion

Niveles Intervalo Frecuencia %
Bueno 12-15 0 0.00%
Regular 8-11 37 46.25%
Malo 3-7 43 53.75%
80 100.00%

Total
Nota: Resultados obtenidos del cuestionario. Fuente: Elaboracion propia

Figura 6

Niveles del porcentaje Planificacion

Planificacion

53.75%
46.25%

60.00%

40.00%

0.00%

MALO REGULAR BUENO

20.00%

0.00%

B MALO EREGULAR mBUENO

Nota: Resultados obtenidos del cuestionario. Fuente: Elaboracién propia

Interpretacién: En la tabla 9 y figura 6, se exponen los niveles de Planificacion,
correspondiente a la variable Capacitacion Laboral, donde el 53.75% del total de
los encuestados lo considera en un nivel malo, seguido por un 46.25% que lo
considera regular y donde ninguno lo considera bueno. Aqui se denoto, que la
planificacion influye en la calidad del servicio, debido a la calificacion brindada por
los usuarios que perciben una mala planificacién del personal en el proceso de

atencion.
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Tabla 10

Niveles de frecuencia y porcentaje Ejecucion

Niveles Intervalo Frecuencia %
Bueno 16 - 20 2 2.50%
Regular 10-15 36 45.00%
Malo 4-9 42 52.50%
Total 80 100.00%

Nota: Resultados obtenidos del cuestionario. Fuente: elaboracion propia

Figura 7

Niveles del porcentaje Ejecucion

Ejecucion

52.50%

60.00%

40.00%

2.50%

20.00%

0.00%
MALO REGULAR BUENO

B MALO EREGULAR mBUENO

Nota: Resultados obtenidos del cuestionario. Fuente: elaboracién propia

Interpretacion: En la tabla 10 y la figura 7, se exponen los niveles de Ejecucion,
correspondiente a la variable Capacitacion Laboral, donde el 52.50% del total de
los encuestados lo considera en un nivel malo, seguido por un 45.00% que lo
considera regular y donde el 2.50% lo considera bueno. La dimension de la
ejecucion influye en la calidad del servicio, ya que los usuarios perciben en las
escalas de: nunca o casi nunca, un rango: malo, donde el personal no ejecuta

nuevas metodologias que satisfagan al usuario.
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Tabla 11

Niveles de frecuencia y porcentaje Evaluaciéon

Niveles Intervalo Frecuencia %
Bueno 19-25 4 5.00%
Regular 13-18 31 38.75%
Malo 5-12 45 56.25%
Total 80 100.00%

Nota: Resultados obtenidos del cuestionario. Fuente: elaboracion propia
Figura 8

Niveles del porcentaje Evaluacion

Evaluacion

56.25%

60.00%

38.75%

40.00%

20.00% 5.00%

0.00%
MALO REGULAR BUENO

B MALO BREGULAR mBUENO

Nota: Datos obtenidos de la encuesta. Fuente: elaboracion propia

Interpretacién: En la tabla 11y la figura 8 se exponen los niveles de Evaluacion,
correspondiente a la variable Capacitacion Laboral, donde el 56.25% del total de
los encuestados lo considera en un nivel malo, seguido por un 38.75% que lo
considera regular y donde el 5.00% lo considera bueno. Los usuarios evaluaron a
través de la calidad del servicio brindado por el personal, en donde consideran que
no se esta aplicando capacitaciones, puesto que en la escala de medicion
presentada en las encuestas sefialaron como nunca y casi nunca, siendo este un

nivel malo.
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4.2. Analisis Inferencial

Prueba de hipotesis General

Ho: La Capacitacion laboral no influye en la calidad del servicio una Unidad
Ejecutora, La Libertad, 2023.

H1: La Capacitacion laboral influye en la calidad del servicio una Unidad Ejecutora,
La Libertad, 2023.

Nivel de significancia: a =0.05.
Criterio de decision:
Si p-valor < 0.05 se rechaza la Ho.

Si p-valor = 0.05 se acepta la Ho y se rechaza la Ha.

Y los criterios de interpretacion para Pearson seran:
Entre 0 y 0,10: correlacion inexistente

Entre 0,10 y 0,29: correlacion débil

Entre 0,30 y 0,50: correlacion moderada

Entre 0,50 y 1,00: correlacion fuerte

Tabla 12

Prueba de Correlacion de Pearson de la calidad de servicio y capacitacion laboral

CALIDAD_DE_  CAPACITACIO

SERVICIO N LABORAL

CALIDAD_DE_SE Correlacion de 1 ,955"
RVICIO Pearson

Sig. (bilateral) 0.000

N 80 80
CAPACITACION  Correlacién de ,955™ 1
LABORAL Pearson

Sig. (bilateral) 0.000

N 80 80

Nota: Resultados obtenidos del cuestionario trabajado en el Programa estadistico

SPSS 27. Fuente: elaboracion propia
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Interpretacién: En latabla 12, por medio de la Correlacion de Pearson se evidencia
un grado de asociacion positiva de 0.955, entre las variables en estudio, y una
significancia de 0,000, siendo este menor a 0.05, con estos resultados se comprobd
gue existe una relacion alta y significativa entre las dos, por ello permiten rechazar
la Ho y se mantiene la hipotesis afirmativa. En donde existe influencia de la
Capacitacion laboral en la calidad del servicio en una Unidad Ejecutora, La Libertad,
2023.

Hipotesis Especifica 1

Existe influencia significativa entre la planificacion y la calidad de servicio en una
Unidad Ejecutora, La Libertad, 2023.

Tabla 13

Correlacion entre el la Calidad de servicio — Planeacion

Calidad de Planeacion
Servicio

Calidad de Correlacion 1 ,912™
Servicio de Pearson

Sig. 0.000

(bilateral)

N 80 80
Planeacién Correlacion ,912" 1

de Pearson

Sig. 0.000

(bilateral)

N 80 80

Nota: Resultados obtenidos del cuestionario trabajado en el Programa estadistico

SPSS 27. Fuente: elaboracién propia
Interpretacién: En la tabla 13 se muestra una correlacion Pearson alta de 0,912

con una significancia de p= 0, 000, demostrando que existe una relacion

significativa entre la Calidad de servicio y Planeacién de una capacitacion hacia el
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personal, brindando un mejor servicio al usuario, por lo cual se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipotesis alterna de esta investigacion.

Hipoétesis Especifica 2

Existe influencia significativa entre la ejecucion y la calidad de servicio en una
Unidad Ejecutora, La Libertad, 2023.

Tabla 14

Relacion entre la Calidad de servicio — Ejecucion

Calidad de Ejecucion
Servicio
Calidad de Correlacién 1 ,920™
Servicio de Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 80 80
Ejecucién Correlaciéon ,920™ 1
de Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 80 80

Nota: Resultados obtenidos del cuestionario trabajado en el Programa estadistico

SPSS 27. Fuente: elaboracion propia

Interpretacién En la tabla 14, se sefialan los resultados correspondientes al
analisis de la correlacion entre Calidad de servicio y la ejecucién, obteniendo una
correlacion alta, positiva de 0,920 y una significancia de 0, 000, indicando que existe
una relacion alta entre ambas, es por ello que también se rechaza la hipotesis nula

y se acepta la hipotesis alterna de esta investigacion.

33



Hipotesis especifica 3

Existe influencia significativa entre la evaluacion y la calidad de servicio en una
Unidad Ejecutora, La Libertad, 2023.

Tabla 15

Relacién entre Calidad de servicio - Evaluacion

Calidad de Evaluacion
Servicio
Calidad de Correlacion 1 ,938"
Servicio de Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 80 80
Evaluacion  Correlacion ,938™ 1
de Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 80 80

Nota: Resultados obtenidos del cuestionario trabajado en el Programa estadistico
SPSS 27. Fuente: elaboracion propia

Interpretacion: En latabla 15, se muestra la correlacion entre la calidad de Servicio
y la evaluacion la misma que es alta 0,938 y significativa p= 0,00, por lo cual se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion, puesto que

existe relacién alta y significativa entre la calidad de Servicio y la evaluacion.
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Coeficiente de Determinacion
Existe influencia significativa entre la planificacion y la calidad de servicio en una
Unidad Ejecutora, La Libertad, 2023.

Existe influencia significativa entre la ejecucion y la calidad de servicio en una
Unidad Ejecutora, La Libertad, 2023.

Existe influencia significativa entre la evaluacion y la calidad de servicio en una
Unidad Ejecutora, La Libertad, 2023.

Tabla 16

Coeficiente de Determinacion

Modelo R Rcuadrado (R? *100/%)
Hipotesis ,955 0.913 91.00%
General

Hipotesis ,912 0.832 83.00%
Especifica l

Hipotesis ,920 0.846 84.00%
Especifica 2

Hipotesis ,938 0.881 88.00%
Especifica 3

Nota: Resultados obtenidos del cuestionario trabajado en el Programa estadistico
SPSS 27. Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la tabla 16, indica que la Capacitacion laboral influye en la
Calidad de Servicio en un 91%, lo cual muestra que si existe un bajo nivel de
Capacitacion hacia el personal que labora en dicha entidad por la mala calidad de
servicio que brindan hacia los usuarios, por otro lado se tiene que la planificacion
de las capacitaciones laborales indica un 83% en la Calidad de servicio, por
consiguiente la ejecucion de las capacitaciones influye en un 84% en que se lleve
a cabo una mejora en la atencion del usuario, y la evaluacion de la capacitacion
laboral conlleva a una Optima calidad de servicio a los usuarios de la entidad con
un 88%.
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V. DISCUSION

La finalidad de este estudio fue la influencia entre la variable independiente y la
variable dependiente, ya mencionadas, involucrando 80 participantes que se
evaluaron través de la escala de medicion Likert, la cual se denota su confiabilidad
y validez. Un empleado capacitado trae consigo mejores resultados, sin embargo,
si al personal no se le capacita, la entidad no alcance los objetivos, asi lo detalla
Torres (2019), por ello que la etapa de induccion y capacitacion de empleados, es
una metodologia muy relevante que favorecera la mejora de la entidad y de los
colaboradores, de ahi que se deben contar con pautas y modelos aplicables acorde
al objetivo que consiste, en que la capacitacion sea un distintivo para asegurar una
buena gestion del servicio. Cabe detallar que, a través de la calidad de un buen del
servicio brindado al usuario, se consigue por una mejor impresioén de la entidad.
(Shiy Shang, 2020).

Los resultados del analisis descriptivo de la Calidad de Servicio donde
predomina el nivel regular con 52.50% del total de la muestra, seguido de un
47.50%, que lo considera en un nivel malo, mientras que ningun usuario considera
gue este en un nivel bueno, esto se corrobora con el 00%. Por tal motivo, se difiere
la manifestacion de las respuestas de los encuestados en la relevancia del estudio
de la variable en cuestion.

En la primera dimension de dicha variable, tiene como resultado que los
niveles de la confiabilidad, en el que el 53.75% del total de los encuestados lo
considera en un nivel malo, seguido por un 45.00% que lo considera regular y donde
el 1.25% lo considera bueno. Ello demuestra que la unidad ejecutora no muestra
confiabilidad en sus procesos y en la atencién que brinda a los usuarios.

En la segunda dimensién presenta que: los niveles de la Capacidad de
Respuesta referente a la Calidad de Servicio, en el cual el 51.25% del total de los
encuestados lo considera en un nivel malo, seguido por un 48.75% que lo considera
regular y donde el 0.0% lo considera bueno. Ello demuestra que la unidad ejecutora
sobre la dimension de la Capacidad de Respuesta que tienen en la calidad de
servicio a los usuarios es mala.

Y, en la tercera dimension muestra que los niveles de la Empatia,

correspondiente a la variable Calidad de Servicio, donde el 55.00% del total de los
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encuestados lo considera en un nivel regular, seguido por un 45.00% que lo
considera malo y donde el 0.0% lo considera bueno. Ello demuestra que la unidad
ejecutora sobre la dimensién de la Empatia que tienen en la calidad de servicio a
los usuarios es regular y mala, donde ninguno reporta la buena empatia en el
servicio que se brinda.

En lo que concierne a la Capacitacion Laboral, donde el 53.00% de la
muestra lo considera en un nivel regular, seguido por un 48.00% del total de la
muestra que lo considera como regular y un 0.00% opina que es bueno.

Con dichos resultados, se comprueba que la Capacitacion Laboral no es tan
eficiente en esta entidad, como deberia ya que ningun usuario lo consideran bueno
tiene mayores porcentajes en regular y malo.

En la primera dimension de la variable independiente, plasma que los niveles
de la Planeacion, son el 53.75% del total de los encuestados lo considera en un
nivel malo, seguido por un 46.25% que lo considera regular y donde ninguno lo
considera bueno. Ello nos muestra que la unidad ejecutora, deja de lado el
Planeacion de las capacitaciones hacia su personal.

Asimismo, con la segunda dimension muestra que los niveles de ejecucion
son el 52.50% del total de los encuestados lo considera en un nivel malo, seguido
por un 45.00% que lo considera regular y donde el 2.50% lo considera bueno. Dicha
dimension refleja que la ejecucion de las capacitaciones hacia su personal
predomina en el nivel malo y regular.

Finalmente con la tercera dimension la cual presenta los niveles de
evaluacion, siendo el 56.25% del total de los encuestados lo considera en un nivel
malo, seguido por un 38.75% que lo considera regular y donde el 5.00% lo
considera bueno. Dicha dimension refleja un nivel malo en la evaluacion hacia su
personal. Y, es asi, como lo manifiesta Guarnizo (2021), en su estudio, hallando
similares resultados con respeto a la variable capacitacién con un 45.70% esta en
nivel mala, indicando que 32 servidores perciben la falta de alcanzar una buena
capacitacion, el 41.40% revelan que esta regular y el 12.90% la consideran buena,
por lo consiguiente es recomendable mejorar en las capacitaciones del personal
para que este brinde un mejor servicio a los usuarios que ingresan a la entidad

ejecutora.
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Con respecto al contraste de la hipotesis General, la cual es la Capacitacion
laboral influye en la calidad del servicio en una Unidad Ejecutora, a través del
andlisis estadistico de Pearson se evidencia un grado de asociacién positiva de
0.955, entre las variables en estudio, y una significancia de 0,000, siendo este
menor a 0.05, con estos resultados se comprobd que existe una relacion alta y
significativa entre ambas, por ello permiten rechazar la Ho y se mantiene la
hipétesis afirmativa. En donde existe influencia de la Capacitacion laboral en la
calidad del servicio en una Unidad Ejecutora, La Libertad, 2023.

Y es asi, como los resultados obtenidos se asimilan a los de la investigacion
de Carhuachin (2022), cuyo proposito era hallar la influencia sobre las variables de
estudio, ademas sobre la productividad que ejercian las enfermeras. La
metodologia fue hipotético deductivo, positivista, cuantitativo, basica, con corte
transversal y un disefio no experimental, empledndose la encuesta, a través de su
instrumento del cuestionario. Los resultados fueron un 0,997 de existencia de una
incidencia significativa, que ratifica la influencia de las variables. La conclusion fue
gue las capacitaciones son primordiales, ya que con ello se obtendra eficiente la
calidad del servicio del personal hacia los usuarios.

También, se encontro los resultados de Roman (2019), quien quiso encontrar
la determinacion existente entre la capacitacion del personal y la calidad de servicio
de los miembros que laboran. La metodologia fue descriptiva, con un enfoque
aplicada y cuantitativa, en donde a la poblacion se le aplico cuestionarios de 20
preguntas, a través de la escala de Likert. Los resultados mostraron la
disconformidad respecto a que no se realiza una apropiada capacitacion a los
empleados con un 56.32%. Concluyendo que, una conexion significativa sobre las
variables de estudio.

Respecto al resultado de la primera hipétesis especifica, fue: Existe
influencia significativa entre la planificacion y la calidad de servicio en una Unidad
Ejecutora, teniendo como resultado en el analisis estadistico de la correlacion
Pearson alta de 0,912 con una significancia de p= 0, 000, demostrando que existe
una relacion significativa entre la Calidad de servicio y Planeacién de una
capacitacion hacia el personal, brindando un mejor servicio al usuario, por lo cual

se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna de esta investigacion.
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Cabe detallar, lo que definio Cosme (2020), que la planificaciéon viene a ser
un manual de todos los procedimientos estructurados de una manera globalizada,
en donde se diagnostica las necesidades y falencias, para tomar acciones
correctivas con objetivos y metas en un determinado plazo.

Y, es asi que, en la investigacion de Gaspar (2020), quien tuvo la intencién
de conocer el impacto determinante de los procesos de capacitacion del
desempefio laboral personal que labora en la Universidad Técnica del Ecuador. El
método utilizado fue cuantitativo, con su tipo de estudio aplicado, de un caracter no
experimental y transversal, en donde se aplicaron encuestas y entrevistas con
técnica e instrumento respectivamente. Los resultados sefialaron, que no existe un
plan sistematico y ordenado, sino procesos determinados segun las necesidades
de cada momento. Concluyéndose que, al no contar con un plan de capacitacion,
las deficiencias salen a relucir, las cuales son el mal manejo de la informacién, la
pésima calidad del servicio hacia la comunidad universitaria. Esta investigacion
resalta la importancia de la planificacion en las capacitaciones para un servicio de
calidad a los usuarios.

También, Mufiante (2021) cuya intencion radico en estudiar la incidencia que
tiene una capacitacion sobre el desempefio del cliente interno de la Minera
Metalesa. EI método fue a través de un estudio de campo, con una investigacion
cuantitativa, deductivo, transversal y disefio no experimental aplicando como
instrumento cuestionarios. En los resultados fueron el 100% de colaboradores
indican que la empresa debe invertir, en que su personal debe ser capacitado
constantemente para mejorar. Dicho autor concluyo en la importancia de planificar
capacitaciones para mejorar las habilidades personales, y profesionales, del
personal, esto conllevaria a alcanzar mejores resultados en cada una de sus
actividades, brindando un excelente servicio en su trabajo.

Siguiendo con el resultado de la Segunda hipotesis especifica, siendo la
siguiente: Existe influencia significativa entre la ejecucion y la calidad de servicio en
una Unidad Ejecutora, correspondientes al andlisis de la correlacion entre Calidad
de servicio y la ejecucion, se obtuvo una correlacion alta, positiva y significativa de
0,920 y una significancia de 0, 000, indicando que existe una relacion alta entre
ambas, es por ello que también se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis

alterna de esta investigacion.
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Dicha dimension alude que el ejecutar un proyecto de capacitacion consiste
en dar cumplimiento del plan programado de la capacitacion, observando a detalle
el desenvolvimiento de los empleados durante este proceso en implementarlo, en
otras palabras, concretizarlo. Cabe recalcar, la importancia de comunicar el
propoésito u objetivo que se desea alcanzar con dicha capacitaciéon hacia los
empleados, eso planteo (Soto, 2022).

Esta hipotesis la corrobora Marin (2021), donde la finalidad fue realizar un
andlisis acerca de la planificacion de las capacitaciones dirigidas al personal y como
estas contribuirian al progreso del clima organizacional. EI método aplicado fue
inductivo, de tipo cuantitativo, experimental, en donde se emplearon cuestionarios
estructurados para la toma de informacion, su muestra fue de 43 empleados. Los
resultados fueron el 76,75% del personal indica que al culminar las capacitaciones
las relaciones interpersonales mejorarian dentro de la organizacién. La conclusién
fue que ejecuten técnicas de capacitacion didacticas, asi el personal estaria con un
excelente clima laboral, motivado a desempefiar sus funciones y brindaria una
excelente calidad de servicio al usuario.

En la investigacion de Arce (2021), en donde tuvo que ejecutar un analisis
acerca del nivel de satisfaccion percibida por los pacientes sobre la calidad del
servicio que se les brinda en dicha entidad de salud, en este estudio se empled
como metodologia: un corte transversal, cuantitativa y alcance descriptivo, de casos
— tipo, teniendo como muestra: pacientes ingresados los 8 primeros meses del afo,
proporcionando como resultado 150 usuarios. En donde, se aplicaron encuestas,
las cuales recopilaron datos, para los resultados que las explicaciones ofrecidas
por los médicos hacia los pacientes, no eran claras; y el 98% de los encuestados
tienen en prioridad el trato recibido. La conclusion fue la insatisfaccion que sienten
los pacientes que acuden al hospital de Borbdn, porque no existe una buena calidad
de servicio hacia ellos.

Por lo tanto, se discierne que, a través de una ejecucion de capacitaciones
planificadas, dirigidas hacia el personal del hospital, con temas relacionados a las
habilidades blandas, capacidad de respuesta, comunicacion efectiva, el nivel de
calidad de servicio, percibida por los usuarios seria favorable hacia la entidad de

salud.
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Finalmente, con la tercera hipotesis especifica, siendo la siguiente: Existe
influencia significativa entre la evaluacion y la calidad de servicio en una Unidad
Ejecutora, dicha hipotesis muestra como resultado, la correlacién entre la calidad
de Servicio y la evaluacion la misma que es alta 0,938 y significativa p= 0,00, por
lo cual se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion, puesto
gue existe relacion alta y significativa entre la calidad de Servicio y la evaluacion de
la capacitacion.

Y es asi, como se contrasta con la investigacion de Silva (2022), en donde
detalla que su correlacién entre las variables estudiadas, fue de 0.38 interpretada
como: relacibn moderada pero positiva, fundamento una influencia positiva
moderada, a la misma vez, esta relacion por el p valor que fue de 0.01 < 0.05 al
nivel de significancia por lo que se rechaza la hipotesis nula y se comprueba la
hipotesis alterna, demostrando que existe una influencia positiva directa moderada,
concluyendo que se deben optimizar el nivel de la evaluacién y su impacto que
genere las capacitaciones hacia su personal.

Asimismo, Gonzalez (2021), quien tuvo en uno de sus puntos de estudio el
andlisis del plan de capacitacion hacia los 42 empleados de la entidad, en la cual
La metodologia fue de caracter cualicuantitativa, descriptiva y explicativa; a quienes
se aplicaron encuestas y entrevistas. Dichos resultados plasman que, el 57,50% de
los trabajadores concurren a la capacitacion anual, el 30% semestral y
trimestralmente el 12,50% Se concluyé en la importancia de realizar las
capacitaciones continuamente, para lograr el desarrollo profesional de los
colaboradores y la calidad de servicio que brinde la universidad. Por otro lado, Paca
(2020), tuvo como objetivo comprobar si entre la capacitacion y tipo de servicio
existe un efecto de mejoria en la atencién hacia los pacientes, asimismo detalla que
un 27.5% de los pacientes reportaron que la calidad del servicio brindado por las
enfermeras y el personal de salud en el hospital llegaba al nivel de buena;
posteriormente de ejecutar las capacitaciones el porcentaje del nivel bueno,
incremento al 81.4%. Concluyéndose que, existe una diferencia significativa del
antes y después de la capacitacion, del servicio percibido por los pacientes de la
entidad es asi como esta investigacion es validada por Bloom (2022) quien la
definio como, el analisis periédico del plan de capacitacion ya aplicado, en dicho

proceso se procede a realizar un analisis de encuestas, comentarios para adquirir
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una base de datos que retroalimenten, permitiendo comparar el antes y después
de su desempefio, consintiendo a la organizacion, entidad u empresa descubrir si
se logra el objetivo y metas del plan de capacitacion planteadas, el cual consiste en
mejorar las habilidades del personal a través de la capacitacién, generando mejor

calidad del servicio hacia el usuario, teniendo con ello datos estadisticos concretos.

VI. CONCLUSIONES

Primera: Tomando en cuenta al objetivo general, se evidencio un grado de
asociacion positiva de 0.955, entre las variables en estudio, y una significancia de
0,000, siendo este menor a 0.05, con estos resultados se comprobd que existe una
relacion alta y significativa entre las dos, lo cual sugiere que, cuando existen
capacitaciones hacia el personal de la entidad, su calidad del servicio sera favorable

hacia los usuarios.

Segunda: En la H.E.1, el analisis de datos se pudo encontrar que existe una
relacion significativa, alcanzando el valor de 0,912 para el coeficiente de correlacion
de Pearson, demostrando que la Calidad de servicio eficiente hacia los usuarios,
depende de una capacitacion planificada dirigida al personal que labora en la
entidad.

Tercera: En cuanto a la H.E.2, se hall6 correlacién alta, positiva de (0,920) y con
nivel de significancia de 0, 000, determinando que, si existe influencia significativa
entre la dimension ejecucion y la variable calidad de servicio. Detallando que, si se
ejecutan capacitaciones al personal, los niveles de la calidad de servicio hacia los

usuarios seran mejores.

Cuarta: En cuanto a la H.E.3, se corrobora que existe relacion significativa entre la
variable calidad de servicio y la dimension evaluacion, probada con el estadistico
de Pearson encontrando un nivel 0,938, y significativa con p= 0.00, entendiendo
gue, a mayores niveles de evaluacién, también la calidad de servicio sera mayor

eficiente.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Concerniente al objetivo general donde se determind que la capacitacion
laboral influye en la calidad de servicio en una Unidad Ejecutor, se recomienda al
area de Direccion encomendar al area administrativa realizar un plan presupuestal
de capacitaciones, las cuales deben estar dirigidas hacia los colaboradores que
conforman la entidad, con temas como: las habilidades blandas, habilidades duras,
gestion de los recursos, comunicacion efectiva, manejo de las TIC, para que asi

mejore la calidad del servicio del personal hacia los usuarios.

Segunda: Referente al objetivo especifico 1, donde se determind que la
planificacién influye en la calidad de servicio en una Unidad Ejecutora, se
recomienda al Area de Gestion Administrativa, a tener en cuenta que el primer paso
para iniciar con las capacitaciones hacia su personal, es la planificacién, pues esta
permite delinear claramente la meta y los objetivos, determinando que temas son
necesarios brindar a su personal para lograr una calidad de servicio eficiente a los

usuarios.

Tercera: Sobre el objetivo especifico 2, donde se determind que la ejecucion influye
en la calidad de servicio en una Unidad Ejecutora, se recomienda al Administrador
y jefe del personal, ejecutar los planes de capacitacion mensual al personal para

gue con ello mejore la calidad de servicio.

Cuarta: Por lo que toca al especifico 3, donde se determiné que la evaluacion
influye en la calidad de servicio en una Unidad Ejecutora, por lo tanto, se
recomienda al Administrador y jefe del personal tener muy presente el proceso de
la evaluacion de las capacitaciones brindadas a su personal, puesto que con ello

garantizara un eficiente servicio de calidad a sus usuarios.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

Variable 1. Capacitacion Laboral

. L Definicion . . : . .
Variable Definicion conceptual . Dimensiones | Indicadores items | Niveles o rangos
Operacional
Reyes (2023) la define Oportunidad
como una actividad que Dicha variable de Planificacion Frecuencia 1-3
permite a las capacitacion laboral, Malo
= organizaciones dotar a sus | serd operacionalizada, Tema
S empleados de nuevos por 3 dimensiones y se Eiecucion Metodologia 4-7 12 — 28
9 conocimientos, o fortalecer | recolectara los datos a J Satisfaccion
— ~los ya adquiridos, analizar, empleando el 8-12 Regular
S impulsandolos a mejorar instrumento de un
'S sus habilidades a través de cuestionario, con la . 29 _ 44
@ R . . Transferencia
= seminarios, talleres, escala Likert, asimismo
o conferencias, diplomados, dichas preguntas » Bueno
38 entre otros. De tal manera | estaran detallas por las | EVvaluacion
se logra una clara ventaja dimensiones e 45 - 60
competitiva de la indicadores Aplicacion
organizacion o entidad respectivamente
frente a su competencia.

Nota. Datos recogidos de la encuesta Fuente: Elaboracion propia



Variable 2: Calidad de servicio

Variable Definicién conceptual | Definicion Dimensiones Indicadores items Niveles o
Operacional rangos
Zendesk (2023) lo detalla | Dicha variable | Confiabilidad Cronograma
como el agrupamiento de dependiente  calidad Apoyo_ 1-5
estrategias que quieren Informacion Malo
alcanzar la satisfaccion | del servicio, se utilizara : :
en los usuarios con el o Capacidad de Puntualidad 7-9 13- 30
cumplimiento de con sus la técnica de encuesta respuesta DlspQS|C|on -
expectativas. La para medir la variable y Confianza Regular
Calidad fldre_zllzamol_n gte los | | determinar i la 12-13
de usuarios o clientes, y e o Atencion 31— 47
- triunfo de la empresa o | capacitacion laboral
servicio :
entidad se fundamentan |, 4 -4 en a calidad del
en la excelente y 6ptima . Bueno
calidad del servicio servicio de la Unidad Empatia Compromiso
prestado por los , 48 - 65
de estudio.
empleados, puesto que
es el punto de union 3
Interés

entre el usuario final y la
organizacion.

Nota. Datos recogidos de la encuesta Fuente: Elaboracion propia




Anexo 2: Matriz de consistencia

TEMA:

Capacitacion laboral y su influencia en la calidad de servicio en una Unidad Ejecutora, La Libertad, 2023

Autor:

Romero Requena Kelly Juleysi

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

Variable 1: Capacitacion Laboral

¢En qué medida influye la Determinar en qué Existe influencia significativa Dimensiones Indicadores Iltems Escalade Niveles o
capacitacion laboral en la medida la capacitacion  entre la Capacitacion laboral medicién rango
calidad de servicio en una laboral influye en la y la calidad del servicio una Planificacion Oportunidad 1-12 Siempre 5 Malo
Unidad Ejecutora, La calidad de servicio en Unidad Ejecutora, La B o
Libertad, 20237 una Unidad Ejecutora, Libertad, 2023 Frecuencia Casi siempre 4 8- 23
La Libertad, 2023
Tema A veces 3
) Regular
Problema Especificos Objetivo Especificos Hipotesis Especificos Ejecucion Metodologia CasiNunca 2
Satisfaccion Nunca 1 24— 31
¢En qué medida influye la Determinar en qué Existe influencia significativa Evaluacion Transferencia '
planificacién en la calidad medida la planificacion  entre la planificacion y la Aplicacion Bueno
de servicio en una Unidad influye en la calidad de  calidad de servicio en una 32 - 40
Ejecutora, La Libertad, servicio en una Unidad  Unidad Ejecutora, La . . - P -
2023? Ejecutora, La Libertad, Libertad Variable 2: Calidad de servicio
2023 Dimensiones Indicadores  Items Escala de Niveles o rango
medicion
¢En qué medida influye la Determinar en qué Existe influencia significativa  Confiabilidad Cronograma  1-13 Siempre 5 Malo
ejecucion en la calidad de medida la ejecucion entre la ejecuciony la W o
servicio en una Unidad influye en la calidad de  calidad de servicio en una - Casi siempre 4 13— 130
Ejecutora, La Libertad, servicio en una Unidad  Unidad Ejecutora, La Informacion A 3
20237 Ejecutora, La Libertad,  Libertad, 2023 Capacidad de Puntualidad veces Regular
2023 respuesta CasiNunca 2
¢En qué medida influye la Determinar en qué Existe influencia significativa Disposicion Nunca. 1 31-47
evaluacion en la calidad de medida la evaluacion entre la evaluacion y la :
servicio en una Unidad influye en la calidad de  calidad de servicio en una Confianza Bueno
Ejecutora, La Libertad, servicio en una Unidad  Unidad Ejecutora, La Empatia Atencion
20237 Ejecutora, La Libertad, Libertad, 2023 48 - 65

2023

Compromiso
Interés

Nivel — Disefio de
Investigacion

Poblacién y Muestra

Técnica e Instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo de estudio: Bésica, con
enfoque cuantitativa
Disefio: No experimental
Método: Hipotético
deductivo

Poblacién: 100
usuarios, registro diario
de manera presencial
en la unidad ejecutora.
Muestra: Conforme a la
formula aplicada es de
80 usuarios
pertenecientes a la
unidad ejecutora.

Variables: Capacitacion
Laboral y Calidad del
Servicio.

Técnica: Encuesta tipo Likert
Instrumento: Cuestionario
Ambito de aplicacion: En
una Unidad Ejecutora de La
Libertad

Se aplicara en la investigacion el método de andlisis de los datos a través del calculo
en Microsoft Excel, y el programa SPSS que medira estadisticamente la relacion de las
dos variables, al mismo tiempo saber si son afirmadas o rechazadas las hipotesis

propuestas




Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

INSTRUMENTO N° 1: CUESTIONARIO SOBRE CAPACITACION LABORAL

Estimado Usuario: El presente cuestionario tiene como finalidad la obtencion de
informacion de “Capacitacion laboral y su influencia en la calidad de servicio en una Unidad
Ejecutora, La Libertad, 2023”

Por esta razon se le pide que tenga la amabilidad de leer atentamente el siguiente
cuestionario y responder objetivamente marcando con un aspa la alternativa que crea

conveniente y sélo debe puede marcar una sola alternativa teniendo en cuenta el siguiente

esquema:
ALTERNATIVAS VALOR
Siempre 5
Casi siempre 4
A veces 3
Casi Nunca 2
Nunca. 1

l. CAPACITACION LABORAL

VALORACION
N° | Planificaciéon

112(3|4]|5

1 | ¢Considera que seria oportuna planificar una capacitacion al
personal de la Unidad Ejecutora?

2 | ¢Considera que se deberia llevar con frecuencia las
capacitaciones al personal de la Unidad Ejecutora?

3 | ¢Considera que los temas de una capacitacion al personal son
importantes en la calidad del servicio que brinda la Unidad
Ejecutora?

N° | Ejecucion

4 | ¢;Considera que la Unidad Ejecutora, est4d ejecutando
capacitaciones al personal hacia la calidad de servicio del
usuario?




5 | ¢Considera que la Unidad Ejecutora, brinde capacitaciones con
nuevas metodologias al personal hacia la calidad de servicio del
usuario?

6 | ¢Cree que la Unidad Ejecutora, ejecute capacitaciones cuyo
objetivo sea la satisfaccion sobre la calidad de servicio que
brinda su personal?

7 | ¢Actualmente Ud. se siente satisfecho con la ejecucion de sus
labores del personal?

N° | Evaluacién

8 | ¢Considera que un personal no capacitado, logre transferir
buenos conocimientos en la practica de sus labores?

9 | ¢Cree que actualmente se estad aplicando capacitaciones al
personal sobre las habilidades blandas?

10 | (Cree que actualmente se esta aplicando capacitaciones al
personal en la aplicacién de TI?

11 | ¢Cree gue actualmente se estad aplicando capacitaciones al
personal sobre procedimientos administrativos en la Gestion
publica?

12 | ¢Cree gue actualmente se estad aplicando capacitaciones al
personal sobre resolucién de conflictos?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No
aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg.: Ariana Vanessa Moncada Nufiez
DNI: 44694783

Especialidad del validador: Maestro en Gestién Pablica

23 de octubre del 2023

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante



INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

INSTRUMENTO N° 2: CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado Usuario: El presente cuestionario tiene como finalidad la obtencion de
informacion de “Capacitacion laboral y su influencia en la calidad de servicio en una Unidad
Ejecutora, La Libertad, 2023”

Por esta razon se le pide que tenga la amabilidad de leer atentamente el siguiente
cuestionario y responder objetivamente marcando con un aspa la alternativa que crea

conveniente y sélo debe puede marcar una sola alternativa teniendo en cuenta el siguiente

esquema:
ALTERNATIVAS VALOR
Siempre 5
Casi siempre 4
A veces 3
Casi Nunca 2
Nunca. 1

l. CALIDAD DE SERVICIO

VALORACION
N° | CONFIABILIDAD

112(3|4]|5

1 éUsted considera que, cuando la Unidad Ejecutora promete cumplir algo en un
tiempo determinado, Lo cumple?

2 éUsted considera que, cuando un usuario tiene un problema la Unidad
Ejecutora muestra sincero interés en resolverlo?

3 | éUsted considera que, la Unidad Ejecutora desempefia bien el servicio a la primera
vez?

4 | éUsted considera que, la Unidad Ejecutora cumple con los servicios en el tiempo que
promete hacerlo?

5 éUsted considera que , la Unidad Ejecutora informa a los usuarios adecuadamente
sobrelos procedimientos que se van a seguir para emplear los servicios?.

N° | Capacidad de respuesta

7 Los empleados de la Unidad Ejecutora brindan un servicio con prontitud a los
usuarios.

8 Los empleados de | La Unidad Ejecutora estdn siempre dispuestos a ayudar a los
usuarios.




9 Los empleados de la Unidad Ejecutora nunca estan demasiado ocupados paradatkaa
un usuario
VALORACION
N° | Empatia
112345
10 | La Unidad Ejecutora brinda atencién individual a los usuarios.
11 | La Unidad Ejecutora cuenta con empleados que brindan atencidn personalizada
12 | La Unidad Ejecutora se preocupa de velar por los intereses de sus usuarios
13 | Los empleados de la Unidad Ejecutora entienden las necesidades especificas de

los usuarios.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No
aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg.: Ariana Vanessa Moncada Nufiez
DNI: 44694783

Especialidad del validador: Maestro en Gestion Publica

23 de octubre del 2023

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante



INSTRUMENTO N° 1: CUESTIONARIO SOBRE CAPACITACION LABORAL

Estimado Usuario: EI presente cuestionario tiene como finalidad la obtencion de
informacion de “Capacitacion laboral y su influencia en la calidad de servicio en una Unidad
Ejecutora, La Libertad, 2023”

Por esta razdn se le pide que tenga la amabilidad de leer atentamente el siguiente
cuestionario y responder objetivamente marcando con un aspa la alternativa que crea

conveniente y sélo debe puede marcar una sola alternativa teniendo en cuenta el siguiente

esquema:
ALTERNATIVAS VALOR
Siempre 5
Casi siempre 4
A veces 3
Casi Nunca 2
Nunca. 1

Il CAPACITACION LABORAL

VALORACION
N° | Planificacion

112|3|4|5

1 | ¢Considera que seria oportuna planificar una capacitacién al
personal de la Unidad Ejecutora?

2 | ¢Considera que se deberia llevar con frecuencia las
capacitaciones al personal de la Unidad Ejecutora?

3 | ¢Considera que los temas de una capacitacion al personal son
importantes en la calidad del servicio que brinda la Unidad
Ejecutora?

N° | Ejecucion

4 | ¢Considera que la Unidad Ejecutora, esta ejecutando
capacitaciones al personal hacia la calidad de servicio del
usuario?

5 | ¢Considera que la Unidad Ejecutora, brinde capacitaciones con
nuevas metodologias al personal hacia la calidad de servicio del
usuario?




6 | ¢Cree que la Unidad Ejecutora, ejecute capacitaciones cuyo
objetivo sea la satisfaccion sobre la calidad de servicio que
brinda su personal?
7 | ¢Actualmente Ud. se siente satisfecho con la ejecucion de sus
labores del personal?
VALORACION
N° | Evaluacion
112(3|4]|5
8 | ¢Considera que un personal no capacitado, logre transferira
buenos conocimientos en la practica de sus labores?
9 | ¢Cree que actualmente se estd aplicando capacitaciones al
personal sobre las habilidades blandas?
10 | ¢Cree gue actualmente se estad aplicando capacitaciones al
personal en la aplicacion de TI?
11 | ¢Cree gue actualmente se esta aplicando capacitaciones al
personal sobre procedimientos administrativos en la Gestion
publica?
12 | ¢Cree gue actualmente se estad aplicando capacitaciones al

personal sobre resolucion de conflictos?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]

aplicable[ ]

Aplicable después de corregir[ ] No

Apellidos y nombres del juez validador. Mg.: Jheymy Alexander Mendoza Vilchez
DNI: 44694783

Especialidad del validador: Maestro en Gestién Publica

23 de octubre del 2023

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

-~
.-'rf(' i
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Firma del Experto Informante



INSTRUMENTO N° 2: CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado Usuario: EI presente cuestionario tiene como finalidad la obtencion de
informacion de “Capacitacion laboral y su influencia en la calidad de servicio en una Unidad
Ejecutora, La Libertad, 2023”

Por esta razdn se le pide que tenga la amabilidad de leer atentamente el siguiente
cuestionario y responder objetivamente marcando con un aspa la alternativa que crea

conveniente y sélo debe puede marcar una sola alternativa teniendo en cuenta el siguiente

esquema:
ALTERNATIVAS VALOR
Siempre 5
Casi siempre 4
A veces 3
Casi Nunca 2
Nunca. 1

l. CALIDAD DE SERVICIO

VALORACION
N° | CONFIABILIDAD

112|3|4|5

1 ¢Usted considera que, cuando la Unidad Ejecutora promete cumplir algo en un
tiempo determinado, Lo cumple?

2 ¢Usted considera que, cuando un usuario tiene un problema la Unidad
Ejecutora muestra sincero interés en resolverlo?

3 éUsted considera que, la Unidad Ejecutora desempeiia bien el servicio a la primera
vez?

4 | éUsted considera que, la Unidad Ejecutora cumple con los servicios en el tiempo que
promete hacerlo?

5 ¢Usted considera que, la Unidad Ejecutora informa a los usuarios adecuadamente
sobrelos procedimientos que se van a seguir para emplear los servicios?.

N° | Capacidad de respuesta

7 | Los empleados de la Unidad Ejecutora brindan un servicio con prontitud a los
usuarios.

8 | Los empleados de | La Unidad Ejecutora estan siempre dispuestos a ayudar a los
usuarios.

O | Los empleados de la Unidad Ejecutora nunca estdn demasiado ocupados paradatkea
un usuario




VALORACION
N° | Empatia

112(3|4]|5

10 | La Unidad Ejecutora brinda atencién individual a los usuarios.

11 | La Unidad Ejecutora cuenta con empleados que brindan atencién personalizada

12 | La Unidad Ejecutora se preocupa de velar por los intereses de sus usuarios

13 | Los empleados de la Unidad Ejecutora entienden las necesidades especificas de
los usuarios.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No
aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg.: Jheymy Alexander Mendoza Vilchez
DNI: 44694783

Especialidad del validador: Maestro en Gestién Pablica

23 de octubre del 2023

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o -
dimension especifica del constructo ;/rf
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es fl

conciso, exacto y directo .w
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados R

son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante



INSTRUMENTO N° 1: CUESTIONARIO SOBRE CAPACITACION LABORAL

Estimado Usuario: EI presente cuestionario tiene como finalidad la obtencion de
informacion de “Capacitacion laboral y su influencia en la calidad de servicio en una Unidad
Ejecutora, La Libertad, 2023”

Por esta razdn se le pide que tenga la amabilidad de leer atentamente el siguiente
cuestionario y responder objetivamente marcando con un aspa la alternativa que crea

conveniente y sélo debe puede marcar una sola alternativa teniendo en cuenta el siguiente

esquema:
ALTERNATIVAS VALOR
Siempre 5
Casi siempre 4
A veces 3
Casi Nunca 2
Nunca. 1

l. CAPACITACION LABORAL

VALORACION
N° | Planificacion

112|3|4|5

1 | ¢Considera que seria oportuna planificar una capacitacion al
personal de la Unidad Ejecutora?

2 | ¢Considera que se deberia llevar con frecuencia las
capacitaciones al personal de la Unidad Ejecutora?

3 | ¢Considera que los temas de una capacitacion al personal son
importantes en la calidad del servicio que brinda la Unidad
Ejecutora?

N° | Ejecucion

4 | ¢Considera que la Unidad Ejecutora, esta ejecutando
capacitaciones al personal hacia la calidad de servicio del
usuario?

5 | ¢Considera que la Unidad Ejecutora, brinde capacitaciones con
nuevas metodologias al personal hacia la calidad de servicio del
usuario?




6 | ¢Cree que la Unidad Ejecutora, ejecute capacitaciones cuyo
objetivo sea la satisfaccion sobre la calidad de servicio que
brinda su personal?

7 | ¢Actualmente Ud. se siente satisfecho con la ejecucion de sus
labores del personal?

N° | Evaluacién

8 | ¢Considera que un personal no capacitado, logre transferira
buenos conocimientos en la practica de sus labores?

9 | ¢Cree que actualmente se estd aplicando capacitaciones al
personal sobre las habilidades blandas?

10 | ¢Cree gue actualmente se estad aplicando capacitaciones al
personal en la aplicacién de TI?

11 | ¢Cree gue actualmente se esta aplicando capacitaciones al
personal sobre procedimientos administrativos en la Gestion
publica?

12 | ¢Cree gue actualmente se estad aplicando capacitaciones al
personal sobre resolucion de conflictos?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinidon de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No
aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg.: Ramos Prado, Alfredo Alfonso
DNI: 70941665

Especialidad del validador: Maestro en Gestién Publica

23 de octubre del 2023

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante



INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

INSTRUMENTO N° 2: CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado Usuario: El presente cuestionario tiene como finalidad la obtencion de
informacion de “Capacitacion laboral y su influencia en la calidad de servicio en una Unidad
Ejecutora, La Libertad, 2023”

Por esta razon se le pide que tenga la amabilidad de leer atentamente el siguiente
cuestionario y responder objetivamente marcando con un aspa la alternativa que crea

conveniente y sélo debe puede marcar una sola alternativa teniendo en cuenta el siguiente

esquema:
ALTERNATIVAS VALOR
Siempre 5
Casi siempre 4
A veces 3
Casi Nunca 2
Nunca. 1

Il CALIDAD DE SERVICIO

VALORACION
N° | CONFIABILIDAD

112(3|4]|5

1 éUsted considera que, cuando la Unidad Ejecutora promete cumplir algo en un
tiempo determinado, Lo cumple?

2 éUsted considera que, cuando un usuario tiene un problema la Unidad
Ejecutora muestra sincero interés en resolverlo?

3 | éUsted considera que, la Unidad Ejecutora desempefia bien el servicio a la primera
vez?

4 | éUsted considera que, la Unidad Ejecutora cumple con los servicios en el tiempo que
promete hacerlo?

5 éUsted considera que , la Unidad Ejecutora informa a los usuarios adecuadamente
sobrelos procedimientos que se van a seguir para emplear los servicios?.

N° | Capacidad de respuesta

7 Los empleados de la Unidad Ejecutora brindan un servicio con prontitud a los
usuarios.

8 Los empleados de | La Unidad Ejecutora estdn siempre dispuestos a ayudar a los
usuarios.




9 Los empleados de la Unidad Ejecutora nunca estan demasiado ocupados paradatkaa
un usuario
VALORACION
N° | Empatia
112345
10 | La Unidad Ejecutora brinda atencién individual a los usuarios.
11 | La Unidad Ejecutora cuenta con empleados que brindan atencidn personalizada
12 | La Unidad Ejecutora se preocupa de velar por los intereses de sus usuarios
13 | Los empleados de la Unidad Ejecutora entienden las necesidades especificas de

los usuarios.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No
aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg.: Ramos Prado, Alfredo Alfonso
DNI: 70941665

Especialidad del validador: Maestro en Gestion Publica

23 de octubre del 2023

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante



Anexo 3: Matriz de evaluacion por juicio de expertos que mide:

CAPACITACION LABORAL

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencial

Relevancia?

Claridad®

Sugerencias

Planificacion

Si No

Si

No

Si

No

¢cConsidera que seria
oportuna planificar una
capacitacion al personal
de la Unidad Ejecutora?

¢ Considera que se
deberia llevar con
frecuencia las
capacitaciones al personal
de la Unidad Ejecutora?

¢ Considera que los temas
de una capacitacion al
personal son importantes
en la calidad del servicio
que brinda la Unidad
Ejecutora?

Ejecucion

Si No

Si

No

Si

No

¢ Considera que la Unidad
Ejecutora, esta
ejecutando
capacitaciones al
personal hacia la calidad
de servicio del usuario?

¢, Considera que la Unidad
Ejecutora, brinde
capacitaciones con
nuevas metodologias al
personal hacia la calidad
de servicio del usuario?

;Cree que la Unidad
Ejecutora, ejecute
capacitaciones cuyo
objetivo sea la satisfaccion
sobre la calidad de
servicio que brinda su
personal?

JActualmente  Ud. se
siente satisfecho con la




ejecucion de sus labores
del personal?

N° | Evaluacion Si No Si No | Si No

¢ Considera que un /
personal no capacitado,
8 |logre transferird buenos
conocimientos en la
practica de sus labores?

9 | ¢Cree que actualmente se /
esta aplicando
capacitaciones al personal
sobre las habilidades
blandas?

10 | ¢Cree que actualmente se | /
esta aplicando
capacitaciones al personal
en la aplicacion de TI?

11 | ¢ Cree que actualmente se | /

esta aplicando
capacitaciones al personal
sobre procedimientos

administrativos en la
Gestion publica?

12 | ¢ Cree que actualmente se | /
esta aplicando
capacitaciones al personal
sobre  resolucion  de
conflictos?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No
aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg.: Ariana Vanessa Moncada Nufiez
DNI: 44694783

Especialidad del validador: Maestro en Gestion Publica

NSNS y 23 de octubre del 2023
"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
CcONCiso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS QUE MIDE:

CALIDAD DE SERVICIO

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencial

Relevancia?

Claridad®

Sugerencias

NO

CONFIABILIDAD

Si No Si

No

Si

No

¢Usted considera que, cuando la
Unidad Ejecutora promete cumplir
algo en un tiempo determinado,
Lo cumple?

/

éUsted considera que, cuando un
usuario tiene un problema la
Unidad Ejecutora muestra
sincero interés en resolverlo?

¢Usted considera que, la Unidad
Ejecutora desempefia bien el
servicio a la primera vez?

¢Usted considera que, la Unidad
Ejecutora cumple con los servicios
en el tiempo que promete
hacerlo?

éUsted considera que, la Unidad
Ejecutora informa a los usuarios
adecuadamente sobrelos
procedimientos que se van a
seguir para emplear los servicios?.

Capacidad de respuesta

Si No Si

No

Si

No

Los empleados de la Unidad
Ejecutora brindan un servicio con
prontitud a los

usuarios.

Los empleados de | La Unidad
Ejecutora estan siempre
dispuestos a ayudar a los
usuarios.

Los empleados de la Unidad
Ejecutora nunca estan demasiado
ocupados para atender a un

usuario

Empatia

Si No Si

No

Si

No

10

La Unidad Ejecutora brinda
atencidn individual a los usuarios.

11

La Unidad Ejecutora cuenta con
empleados que brindan atencion
personalizada




12 | La Unidad Ejecutora se preocupa | /
de velar por los intereses de sus
usuarios

13 | Los empleados de la Unidad /
Ejecutora entienden las
necesidades especificas de
los usuarios.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinidon de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No
aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg.: Ariana Vanessa Moncada Nufiez
DNI: 44694783

Especialidad del validador: Maestro en Gestion Publica

23 de octubre del 2023

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS QUE MIDE:

CAPACITACION LABORAL

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencial

Relevancia?

Claridad®

Sugerencias

Planificacion

Si No

Si

No

Si

No

¢cConsidera que seria
oportuna planificar una
capacitacion al personal
de la Unidad Ejecutora?

¢ Considera que se
deberia llevar con
frecuencia las
capacitaciones al personal
de la Unidad Ejecutora?

¢ Considera que los temas
de una capacitacion al
personal son importantes
en la calidad del servicio
que brinda la Unidad
Ejecutora?

Ejecucion

Si No

Si

No

Si

No

¢ Considera que la Unidad
Ejecutora, esta
ejecutando
capacitaciones al
personal hacia la calidad
de servicio del usuario?

¢, Considera que la Unidad
Ejecutora, brinde
capacitaciones con
nuevas metodologias al
personal hacia la calidad
de servicio del usuario?

;Cree que la Unidad
Ejecutora, ejecute
capacitaciones cuyo
objetivo sea la satisfaccion
sobre la calidad de
servicio que brinda su
personal?

JActualmente  Ud. se
siente satisfecho con la




ejecucion de sus labores
del personal?

N° | Evaluacion Si No Si No | Si No

¢ Considera que un /
personal no capacitado,
8 |logre transferirh buenos
conocimientos en la
practica de sus labores?

9 | ¢Cree que actualmente se /
esta aplicando
capacitaciones al personal
sobre las habilidades
blandas?

10 | ¢Cree que actualmente se | /
esta aplicando
capacitaciones al personal
en la aplicacion de TI?

11 | ¢ Cree que actualmente se | /

esta aplicando
capacitaciones al personal
sobre procedimientos

administrativos en la
Gestion publica?

12 | ¢ Cree que actualmente se | /
esta aplicando
capacitaciones al personal
sobre  resolucion  de
conflictos?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg.: Jheymy Alexander Mendoza Vilchez
DNI: 48076784

Especialidad del validador: Magister en Maestria de Gestion publica
23 de octubre del 2023

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
coNciso, exacto y directo I“f 0 M
| '

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS QUE MIDE:

CALIDAD DE SERVICIO

N° | DIMENSIONES /items | Pertinencia® Relevancia? | Claridad® | Sugerencias

N° | CONFIABILIDAD Si [ No | Si [ No | Si|No

1 éUsted considera que, cuando la /

Unidad Ejecutora promete cumplir
algo en un tiempo determinado,
Lo cumple?

2 éUsted considera que, cuando un /
usuario tiene un problema la
Unidad Ejecutora muestra
sincero interés en resolverlo?

3 ¢Usted considera que, la Unidad /
Ejecutora desempefia bien el
servicio a la primera vez?

4 ¢Usted considera que, la Unidad /
Ejecutora cumple con los servicios
en el tiempo que promete
hacerlo?

5 éUsted considera que, la Unidad /
Ejecutora informa a los usuarios
adecuadamente sobrelos
procedimientos que se van a
seguir para emplear los servicios?.

N° | Capacidad de respuesta Si No Si No | Si | No

7 Los empleados de la Unidad /
Ejecutora brindan un servicio con
prontitud a los
usuarios.

8 Los empleados de | La Unidad /
Ejecutora estan siempre
dispuestos a ayudar a los
usuarios.

9 Los empleados de la Unidad | /
Ejecutora nunca estan demasiado
ocupados para atender a un
usuario

Empatia No Si No | Si | No

10 | La Unidad Ejecutora brinda | /
atencién individual a los usuarios.

11 | La Unidad Ejecutora cuenta con | /
empleados que brindan atencion
personalizada




12 | La Unidad Ejecutora se preocupa | [/
de velar por los intereses de sus
usuarios

13 | Los empleados de la Unidad /
Ejecutora entienden las
necesidades especificas de
los usuarios.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [
] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg.: Jheymy Alexander Mendoza Vilchez
DNI: 48076784

Especialidad del validador: Magister en Maestria de Gestion publica

23 de octubre del 2023

pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items -
planteados son suficientes para medir la dimensién /rf

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS QUE MIDE:

CAPACITACION LABORAL

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencial

Relevancia?

Claridad®

Sugerencias

Planificacion

Si No

Si

No

Si

No

¢cConsidera que seria
oportuna planificar una
capacitacion al personal
de la Unidad Ejecutora?

¢ Considera que se
deberia llevar con
frecuencia las
capacitaciones al personal
de la Unidad Ejecutora?

¢ Considera que los temas
de una capacitacion al
personal son importantes
en la calidad del servicio
que brinda la Unidad
Ejecutora?

Ejecucion

Si No

Si

No

Si

No

¢ Considera que la Unidad
Ejecutora, esta
ejecutando
capacitaciones al
personal hacia la calidad
de servicio del usuario?

¢, Considera que la Unidad
Ejecutora, brinde
capacitaciones con
nuevas metodologias al
personal hacia la calidad
de servicio del usuario?

;Cree que la Unidad
Ejecutora, ejecute
capacitaciones cuyo
objetivo sea la satisfaccion
sobre la calidad de
servicio que brinda su
personal?

JActualmente  Ud. se
siente satisfecho con la




ejecucion de sus labores
del personal?

N° | Evaluacion Si No Si No | Si No

¢ Considera que un /
personal no capacitado,
8 |logre transferirh buenos
conocimientos en la
practica de sus labores?

9 | ¢Cree que actualmente se /
esta aplicando
capacitaciones al personal
sobre las habilidades
blandas?

10 | ¢Cree que actualmente se | /
esta aplicando
capacitaciones al personal
en la aplicacion de TI?

11 | ¢ Cree que actualmente se | /

esta aplicando
capacitaciones al personal
sobre procedimientos

administrativos en la
Gestion publica?

12 | ¢ Cree que actualmente se | /
esta aplicando
capacitaciones al personal
sobre  resolucion  de
conflictos?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No
aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg.: Ramos Prado, Alfredo Alfonso
DNI: 70941665

Especialidad del validador: Maestro en Gestion Publica

NSNS y 23 de octubre del 2023
"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
CcONCiso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS QUE MIDE:

CALIDAD DE SERVICIO

N° | DIMENSIONES /items | Pertinencia® Relevancia? | Claridad® | Sugerencias

N° | CONFIABILIDAD Si [ No | Si [ No | Si|No

1 éUsted considera que, cuando la /

Unidad Ejecutora promete cumplir
algo en un tiempo determinado,
Lo cumple?

2 éUsted considera que, cuando un /
usuario tiene un problema la
Unidad Ejecutora muestra
sincero interés en resolverlo?

3 ¢Usted considera que, la Unidad /
Ejecutora desempefia bien el
servicio a la primera vez?

4 ¢Usted considera que, la Unidad /
Ejecutora cumple con los servicios
en el tiempo que promete
hacerlo?

5 éUsted considera que, la Unidad /
Ejecutora informa a los usuarios
adecuadamente sobrelos
procedimientos que se van a
seguir para emplear los servicios?.

N° | Capacidad de respuesta Si No Si No | Si | No

7 Los empleados de la Unidad /
Ejecutora brindan un servicio con
prontitud a los
usuarios.

8 Los empleados de | La Unidad /
Ejecutora estan siempre
dispuestos a ayudar a los
usuarios.

9 Los empleados de la Unidad | /
Ejecutora nunca estan demasiado
ocupados para atender a un
usuario

Empatia No Si No | Si | No

10 | La Unidad Ejecutora brinda | /
atencién individual a los usuarios.

11 | La Unidad Ejecutora cuenta con | /
empleados que brindan atencion
personalizada




12 | La Unidad Ejecutora se preocupa | [/
de velar por los intereses de sus
usuarios

13 | Los empleados de la Unidad /
Ejecutora entienden las
necesidades especificas de
los usuarios.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinidon de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No
aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg.: Ramos Prado, Alfredo Alfonso
DNI: 70941665

Especialidad del validador: Maestro en Gestion Publica

23 de octubre del 2023

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante



