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RESUMEN 

El objetivo principal de la investigación fue establecer la relación entre la 

capacitación y la calidad de servicio en la Unidad de Servicios Generales de una 

Institución Pública, Lima, 2024. La metodología empleada incluyó un enfoque 

cuantitativo con un nivel descriptivo correlacional, utilizando un diseño no 

experimental de corte transversal y de tipo aplicada. La población de estudio estuvo 

compuesta por 120 trabajadores de la USG, de los cuales se seleccionó una 

muestra de 92 trabajadores. Para la recolección de datos se utilizó una encuesta y 

un cuestionario compuesto por 20 y 18 ítems tipo Likert respectivamente, los cuales 

fueron validados por juicio de expertos. La confiabilidad de los instrumentos fue 

evaluada mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach. Los resultados mostraron 

un coeficiente de correlación mediante el Rho de Spearman de 0,499, indicando 

una correlación positiva media entre las variables estudiadas. En conclusión, se 

encontró una correlación positiva y significativa entre la capacitación y la calidad de 

servicio en la USG. 

Palabras clave: Capacitación, calidad, servicio, 
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ABSTRACT 

The main objective of the research was to establish the relationship between training 

and service quality in the General Services Unit of a Public Institution located in 

Lima, 2024. The methodology used included a quantitative approach with a 

correlational descriptive level, using a non-experimental cross-sectional and applied 

design. The study population was made up of 120 USG workers, from which a 

sample of 92 workers was selected. To collect data, a survey and a questionnaire 

composed of 20 and 18 Likert-type items respectively were used, which were 

validated by expert judgment. The reliability of the instruments was evaluated using 

Cronbach's Alpha coefficient. The results showed a correlation coefficient using 

Spearman's Rho of 0.499, indicating a medium positive correlation between the 

variables studied. In conclusion, a positive and significant correlation was found 

between training and service quality at the USG. 
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En el ámbito internacional, según Herrera (2023), las instituciones públicas 

en Ecuador enfrentaban desafíos significativos debido a una gestión administrativa 

deficiente, lo cual se traduce en un rendimiento insatisfactorio en sus funciones, 

evidenciando una baja efectividad y un aumento sustancial de costos innecesarios. 

En los años recientes, se ha llevado a cabo un examen minucioso de la conexión 

entre estos factores, destacando que la presencia de personal altamente 

capacitado se correlaciona directamente con la satisfacción de los usuarios. Por 

ende, la inversión en la formación y mejora continua del personal se posiciona como 

una estrategia clave para elevar el desempeño de estas instituciones y optimizar el 

uso de recursos, lo que generó un impacto positivo en la eficiencia y la percepción 

de los usuarios. 

En otro orden de ideas, Valencia et al., (2021) las organizaciones chilenas, 

ya sean del sector público o privado, se encuentran actualmente enfrentando 

condiciones desfavorables que conllevan pérdidas tanto económicas como a la 

disminución de su base de clientes. Se destaca que aspectos cruciales como la 

inducción y la calidad desempeñan un rol importante para el éxito de cualquier 

organización. Los investigadores observaron que las empresas que no priorizan la 

formación individual de sus colaboradores experimentan un deterioro significativo 

en su desempeño laboral. Este fenómeno, a su vez, genera una rotación constante 

de personal, lo cual resulta costoso para las empresas al tener que reclutar y 

capacitar continuamente a nuevos empleados. En este contexto, es imperativo que 

las empresas reconozcan la relevancia de destinar recursos al desarrollo de 

habilidades de sus colaboradores. 

En el ámbito nacional, Cueva (2019), indica que existen deficiencias en la 

formación del personal en las distintas organizaciones debido a la escasa 

I. INTRODUCCIÓN

La capacitación en cualquier organización o institución fortalece los conocimientos, 

habilidades, aptitudes y competencias de todos los trabajadores, por ende, en un 

mundo moderno y con constantes cambios, se requiere que los trabajadores tanto 

directivos, administrativos y personal de mantenimiento aprendan las nuevas 

formas y prácticas para realizar un trabajo más efectivo y adaptarse al cambio, de 

esta forma brindar a su vez la mejor calidad de un servicio o producto (Prada, 2020). 
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capacitación que se les brinda a los trabajadores y no cumplen con las expectativas 

para brindar un buen servicio, además señala que las instituciones deberían invertir 

más en la inducción de las personas según las características del puesto de trabajo 

que realizan, dando a conocer que en la mayoría de casos la calidad de servicio 

depende mucho de la forma en que se enfrentan las organizaciones en la 

preparación de sus colaboradores. 

Para Guerrero (2021), son escasas las organizaciones peruanas que 

verdaderamente priorizan la capacitación de su personal con el objetivo de ofrecer 

bienes y servicios de primera categoría. Así mismo, señala que otras 

organizaciones están rezagadas en términos de la forma en que evalúan a sus 

empleados, lo que resulta en un crecimiento nacional desalentador. El autor 

destaca sobre la importancia que las instituciones gubernamentales dirijan su 

atención hacia el futuro, adoptando nuevos métodos y tácticas que impulsen una 

mejora significativa en la calidad en todos los aspectos relacionados con sus 

operaciones. 

En el contexto local la unidad de servicios generales de una institución del 

estado en el distrito de Rímac en Lima, organización dedicada a brindar servicios 

múltiples presenta en la actualidad algunas situaciones preocupantes, mostrando 

muchas deficiencias en el trayecto de los servicios ofrecidos, es importante 

destacar sobre el desafío que enfrenta la organización es la poca inducción tanto 

al personal de campo como administrativo o de haber algún entrenamiento es 

insuficiente porque a medida que pasa el tiempo suceden cambios en el entorno 

global con la aparición de nuevas maquinarias y tecnologías avanzadas donde los 

colaboradores necesitan actualizarse y enriquecer sus conocimientos que han 

venido adquiriendo a lo largo de los años, de emplear métodos de inducción 

constantemente la organización estaría brindando un servicio de calidad donde los 

clientes directos e indirectos se muestren satisfechos; por otro lado, las personas 

responsables de las distintas áreas muestran indiferencia o desconocen la 

importancia de brindar un servicio de calidad, esto a su vez genera que los 

trabajadores se sientan desplazados y van mostrando poco interés en las 

actividades que realizan día a día, por lo tanto, la calidad final de nuestros servicios 

se ve afectada negativamente. 
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 Dado lo mencionado anteriormente, se plantea la siguiente problemática 

principal: ¿Cuál es la relación entre la capacitación y la calidad de servicio en la 

unidad de servicios generales de una institución pública, Lima 2024? Además, los 

problemas específicos: a) ¿Cuál es la relación entre la capacitación y las 

necesidades de las partes interesadas en la unidad de servicios generales de una 

institución pública, Lima 2024?, b) ¿Cuál es la relación entre la capacitación y las 

expectativas en la unidad de servicios generales de una institución pública, Lima 

2024?, c) ¿Cuál es la relación entre la capacitación y el nivel de satisfacción en la 

unidad de servicios generales de una institución pública, Lima 2024? 

Este estudio encontró su justificación desde el aspecto teórico, ya que se 

desarrollan elementos vinculados con las variables abordadas desde una 

exploración de principios, perspectivas y teorías que las fundamenta, permitiendo 

profundizar los elementos abordados. En cuanto a lo práctico, la investigación 

pretende contribuir de manera directa con la institución en la que se realiza al 

comprender de manera profunda su realidad y contribuir con recomendaciones para 

solventar la situación analizada. Desde el enfoque metodológico se revisaron 

ciertos enfoques y criterios que permitieron la elaboración de instrumentos con las 

cualidades requeridas para estudiar el fenómeno y que podrán ser empleados en 

próximos estudios que examinen cuestiones equivalentes. 

El objetivo principal que persigue este estudio es determinar la relación entre 

la capacitación y la calidad de servicio en la unidad de servicios generales de una 

institución pública, Lima 2024. De igual forma se plantean objetivos específicos 

como: a) Analizar la relación entre la capacitación y las necesidades de las partes 

interesadas en la unidad de servicios generales de una institución pública, Lima 

2024. b) Identificar la relación entre la capacitación y las expectativas en la unidad 

de servicios generales de una institución pública, Lima 2024. c) Establecer la 

relación entre la capacitación y el nivel de satisfacción en la unidad de servicios 

generales de una institución pública, Lima 2024. 

Además, se estableció como hipótesis general: Existe una relación 

significativa entre la capacitación y la calidad de servicios en la unidad de servicio 

generales de una institución pública, Lima 2024. Así como las hipótesis específicas: 

H1) Existe relación significativa entre la capacitación y las necesidades de las 
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partes interesadas en la unidad de servicios generales de una institución pública, 

Lima 2024. H2) Existe una relación significativa entre la capacitación y las 

expectativas en la unidad de servicios generales de una institución pública, Lima 

2024. H3) Existe una relación significativa entre la capacitación y el nivel de 

satisfacción en la unidad de servicios generales de una institución pública, Lima 

2024. 
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II. MARCO TEÓRICO

En esta sección se exploran los fundamentos teóricos que son ineludibles para la 

comprensión del fenómeno en estudio. Se llevó a cabo un análisis profundo de 

trabajos previos que tienen pertinencia de manera directa con las variables, 

capacitación y calidad de servicio, específicamente en la unidad de servicios 

generales de una institución pública, localizada en Lima. 

Desde la óptica global, Arwab et al., (2023) ejecutaron un estudio en el que 

abordaron los detalles que permiten comprender la forma en que se relacionan la 

formación y la calidad de trabajo en las organizaciones de la India, para esto se 

llevó a cabo una investigación del tipo correlacional usando un proceso de 

recopilación y validación de datos involucrando a 397 personas vinculadas a la 

organización. Los hallazgos revelaron una relación favorable entre el servicio de 

calidad y desarrollo de las aptitudes del personal. Entonces llegaron a la conclusión 

que la variable tiene gran importancia sobre la otra, ya que ciertos cursos de 

entrenamiento en mantener la excelencia de los servicios conducen a los 

trabajadores que logren desarrollar mejores aptitudes en su centro de labores. 

En su investigación Jibril et al., (2023) realizaron un análisis en la gestión del 

capital humano que es núcleo de las organizaciones con el objetivo de eliminar las 

brechas existentes entre la formación y la calidad. En su estudio realizaron un 

enfoque cualitativo mixto, empleando 14 entrevistas a líderes de algunas 

organizaciones grandes de Isfahán; en la fase cuantitativa ellos evaluaron las 

variables mediante dos métodos, una de ellas fue el análisis Fuzzy. Los hallazgos 

de la investigación demostraron que, a pesar de que los líderes reconocen la 

trascendencia de la preparación de los colaboradores para alcanzar los objetivos 

de las organizaciones, no se encuentran lo suficientemente preparados para 

combatir esa brecha de las variables antes mencionadas. Asimismo, los 

investigadores demostraron la relación significativa de los elementos. 

Para Perez et al., (2022) en su estudio llevado a cabo en una universidad de 

Guayaquil Ecuador, se centraron en analizar en profundidad la conexión 

sistemática de la formación de los trabajadores y la calidad de servicio, empleando 

una revisión minuciosa de investigaciones científicas relacionadas con las variables 

sobre esta base los autores aplicaron un estudio del tipo no experimental  y 
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descriptivo donde observaron los fenómenos existentes en los artículos y 

publicaciones que se hicieron en años anteriores en total analizaron 30 

publicaciones revisadas en las bases de datos indexadas. Los datos obtenidos 

dieron como resultado que las variables estudiadas siempre están relacionadas 

como una causa y efecto. Concluyendo de esta manera que la formación de los 

empleados guarda relación significativa positiva en cuanto a la calidad de servicio. 

Según Jahmani et al., (2020) en su investigación tienen como propósito 

explorar la correlación existente entre la calidad de servicio, entrenamiento laboral 

en las organizaciones dubaitíes. Para lograr su fin, el investigador aplicó técnicas 

cuantitativas. La población para su investigación fueron 384 personas elegidas al 

azar para responder las encuestas, para profundizar sus resultados aplicó un 

modelo estructural SEM-PLS para descubrir el vínculo de las variables. De igual 

manera, se tuvo como resultado que las variables son elementos fundamentales y 

afectan de forma directa a los clientes. Se concluyó que las variables guardan 

relación positiva. 

En la investigación de Rojas et al., (2020) analizaron el grado en el que las 

variables estudiadas se complementan para el desarrollo de las organizaciones 

chilenas. Los autores usaron una metodología del tipo descriptivo no experimental. 

Su población fue de 50 personas en donde la recopilación de datos fue mediante 

encuestas, además el método de obtención de datos pasó por un proceso de 

validez y confiabilidad. Los valores obtenidos demuestran que existe un bajo nivel 

de relación, puesto que ofrecen un servicio eficiente. Concluyen que la variable 

calidad demuestra poca relación en los servicios ofrecidos. 

En el ámbito nacional, Espinoza y Camones (2022) implementaron un 

estudio con el fin de encontrar algún vínculo entre las variables. Así mismo 

desarrollaron una investigación del tipo no experimental en donde la metodología 

que emplearon para la recolección de datos fue del tipo descriptivo correlacional, 

aplicando encuestas tanto a los colaboradores, así como también encuestas 

dirigidas a los clientes, referente al cuestionario desarrollaron 33 ítems que sirvieron 

como herramienta de recolección de datos, así mismo estos fueron dirigidos a una 

muestra de 386 personas tanto a clientes como también a los colaboradores. 

Además, se demostró la fiabilidad del cuestionario con la medición de Alpha 
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Cronbach. Los resultados indicaron que las variables tienen una correlación media. 

En conclusión, pudieron afirmar que existe una conexión evidente entre la 

formación de los empleados y el nivel de excelencia en el servicio brindado.  

La indagación de López (2022) se planteó la finalidad de analizar la conexión 

de dichos aspectos entre la formación profesional y calidad de servicio en una 

organización limeña. La metodología de su investigación está desarrollada desde 

el enfoque cuantitativo, empleando instrumentos validados, aceptados y confiables, 

las cuales se presentaron en cuestionarios, uno relacionado con el colaborador y 

otro al cliente para identificar la calidad de servicio que recibe por medio de los 

trabajadores de la organización, abarcando una población para su investigación de 

385 personas. Dando como resultados la existencia de factores determinantes en 

cuanto a la calidad de servicio, ya que implica que los encargados deben promover 

un efecto beneficioso con los colaboradores de la organización. En conclusión, se 

afirmó que existe una conexión evidente entre las variables estudiadas, lo cual se 

traduce en un impacto positivo y significativo en los trabajadores. 

Según Sánchez et al., (2021) en su pesquisa tuvieron como propósito 

principal examinar, de que forma la variable en mención influía en la calidad de los 

servicios de una organización. El esquema del estudio fue no experimental, 

transversal y usaron una metodología descriptiva correlacional. Para recopilar 

datos, se administró un cuestionario a 331 individuos vinculados a la organización. 

Luego de procesar la información obtenida, establecieron una reciprocidad entre 

las variables. Se concluyó que existe evidencia empírica de la correlación de las 

variables investigadas.  

Para García y Ledesma (2019) en su estudio buscaron inspeccionar  la 

correspondencia entre el entrenamiento y el nivel de calidad en los servicios de 

empresas del sector de servicios múltiples, la investigación fue del tipo cualitativo 

experimental desde el aspecto metodológico se emplearon como instrumento 

validado y con un nivel de fiabilidad alto a la entrevista y cuestionario desarrollados 

con el principal responsable de la organización y clientes de la misma, mediante el 

estudio se conoció la situación preocupante por el cual atraviesa la empresa y de 

acuerdo a las estadísticas obtenidas se desarrolló un modelo de gestión de los 
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procesos e implementación de la misma. Ellos concluyeron que la variable uno 

influye significativamente en la segunda variable.  

El estudio de Manco (2019) pretendió analizar el vínculo existente entre el 

aprendizaje organizacional con los estándares de servicio de un establecimiento de 

Lima. Para su investigación, el autor desarrolló una investigación del tipo 

correlacional y aplicada con la intención de sugerir y resolver los problemas de la 

organización. Mediante una herramienta validada y alcanzando un nivel de 

fiabilidad del 0,790 se desarrollaron las encuestas con 20 preguntas para los 

colaboradores y 22 para los clientes a una población total de 50 personas, una vez 

recolectada la información, esta fue analizada utilizando paquetes estadísticos. Los 

resultados obtenidos indican que con la enseñanza constante a los colaboradores 

se brinda mejor atención de los clientes. Llegando a la conclusión que las variables 

se asocian positiva y significativamente.  

A continuación, se presentaron las teorías clave para entender y examinar 

el fenómeno en cuestión, con un enfoque particular en los aspectos teóricos 

enlazados con la primera variable, según Wang et al., (2021) se trata del 

procedimiento mediante el cual se proporciona al personal con las destrezas y 

competencias necesarias para desempeñarse eficazmente en sus funciones. 

Mientras que Werdiningsih et al., (2023) la define como una actividad para optimizar 

el desempeño y aumentar el crecimiento tanto de los empleados como de las 

organizaciones, fomentando un entorno de trabajo más competente, motivado y 

adaptado a las exigencias cambiantes de la actualidad. 

La capacitación tiene tres dimensiones, la primera son los programas de 

capacitación que, según Azevedo y Shane (2019) son iniciativas estructuradas y 

planificadas que tienen como objetivo proporcionar a los individuos las habilidades, 

conocimientos, facultándolos para aportar de manera más eficaz hacia el alcance 

de los propósitos de las organizaciones, debido a que engloban una diversidad de 

áreas temáticas, desde el desarrollo de habilidades técnicas específicas hasta la 

mejora de habilidades de liderazgo y gestión. Y según Hidalgo et al., (2019) 

explican la importancia de los programas de formación, ya que permiten transmitir 

información relacionada con las diferentes actividades de la organización, 

abarcando de esta forma temas específicos relacionados con el puesto de trabajo. 
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Así mismo, Fleitas y Hernández (2019) detalla que los programas de 

capacitación tienen como indicadores a la proyección del programa que definen 

como la planificación estratégica y anticipada de las actividades de formación que 

una organización llevará a cabo en el futuro, abarcando varios aspectos como la 

temática de la capacitación, así como también el horario de preferencia de los 

colaboradores esto para enfrentar los desafíos que se puedan encontrar en el 

transcurso de las capacitaciones. Para Kumar et al., (2022) coinciden con los 

autores anteriores, describiendo que la proyección del programa de entrenamiento 

radica en organizar distintos temas según las actividades que desarrolla la 

organización y la importancia de establecer un horario, ya que estas influyen 

significativamente en el aprendizaje del personal. 

La segunda dimensión es la evaluación de desempeño, es una dinámica que 

constituye un proceso sistemático que implica la medición, análisis y revisión del 

rendimiento individual de los trabajadores en relación con los fines de la entidad, 

este método proporciona un juicio integral de rendimiento identificando tanto sus 

fortalezas como áreas de mejora (Nguyen et al., 2020). De igual forma, para 

Sánchez (2021), indica que es un procedimiento metódico que permite evaluar el 

desempeño de los colaboradores en función de sus puestos de trabajo. 

La evaluación de desempeño incluye cuatro indicadores, según Al Aina y 

Atan (2020) el rendimiento, hace referencia al modo en que un trabajador realiza 

sus tareas con responsabilidad, demostrando eficiencia y capacidad para cumplir 

con los objetivos y expectativas de su puesto; las destrezas, que son las 

competencias que el empleado tiene y que le permiten desempeñarse de manera 

competente en su entorno laboral. Para Quezada et al., (2020) el trabajo en equipo 

implica la colaboración y coordinación de esfuerzos entre un determinado grupo de 

individuos que realizan distintos métodos para lograr metas establecidas; y el 

liderazgo, representa las destrezas del trabajador para guiar, influir y motivar a sus 

colaboradores para lograr metas y objetivos compartidos. 

La tercera dimensión es el control de resultados que implica la compilación, 

escrutinio y examen de datos afines con el desempeño de un proyecto, programa 

o proceso, además proporciona información valiosa sobre el rendimiento pasado 

de la organización, lo que permite identificar áreas de mejora y realizar acciones 
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correctivas según se requiera además permite tomar decisiones informadas y 

ajustar estrategias para el logro de un rendimiento óptimo en el futuro (Flegl et al., 

2022).  

El control de resultados presenta tres indicadores, según Guterresa et al., 

(2020) la evaluación es la medición del aprendizaje de un individuo que sirve para 

identificar las áreas en las que se debe hacer una retroalimentación; la medición de 

desempeño, se refiere al proceso de evaluar y cuantificar el rendimiento de un 

trabajador respecto a las metas de las organizaciones;  el análisis de resultados se 

refiere al proceso de analizar el funcionamiento y rendimiento de los programas de 

capacitación, ya que permiten descubrir los puntos débiles que se desean mejorar 

aplicando otra metodología de enseñanza. 

La segunda variable calidad de servicio, según Munarko (2022), indica que 

es la forma donde una organización cumple o supera las expectativas y 

necesidades del cliente durante y después de la prestación de servicio, así como 

mantener y mejorar continuamente la buena relación entre ambas partes. Así 

mismo, para Padlee et al., (2019) definen a la variable como la capacidad de 

respuesta, comunicación y otros aspectos positivos como la fiabilidad, cumpliendo 

con lo prometido que contribuyen a una experiencia global y significativa que es 

representado de forma óptima en los usuarios. 

De igual forma, Gunasekaran et al., (2019) destacan la relevancia de la 

calidad de servicio en el siglo XXI dado que la calidad ha evolucionado y se ha 

vuelto aún más crucial debido a la creciente interconexión global y la rapidez de la 

información, refiriéndose que en el mundo actual radica en mantener y mejorar 

continuamente todos los procesos que involucran la satisfacción total de los 

consumidores y su vez asegurar el éxito de las organizaciones a largo plazo.   

Esta variable presenta dimensiones, así como sus respectivos indicadores. 

Según Magana et al., (2020) las partes interesadas son la parte ineludible del 

contexto organizacional que pueden ser influenciados o influir en las decisiones que 

se puedan tomar dentro de las empresas o instituciones, la mejora continúa dando 

lugar al proceso constante de evaluación y perfeccionamiento de los productos y 

servicios, dando a entender que se briden servicios adecuados que cumplan con 
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las demandas y requerimientos de los usuarios, comodidad, refiriéndose de este 

modo a la facilidad y conveniencia que experimenta un usuario al interactuar con 

un bien o servicio. 

Las partes interesadas presenta indicadores como la mejora continua, 

conjunto de acciones estructuradas que las instituciones puedan utilizar para elevar 

sus servicios con el fin de obtener una conformidad positiva por parte del cliente; 

servicio adecuado, es comprender las necesidades que requiere un consumidor, 

así también menciona a la comodidad implica transmitir al cliente un entorno 

cómodo y agradable así como proporcionar facilidades y comodidades para que la 

experiencia de los clientes sea agradable a lo largo de todo el proceso de 

interacción con el servicio (Martin et al., 2020). 

Otra de las dimensiones que abarca la calidad de servicio son las 

expectativas que, según Uzir et al., (2021) se refieren a las ideas, percepciones y 

anticipaciones que tienen los clientes respecto en la forma que serán atendidos por 

las empresas u organizaciones. Mientras que Menezes et al., (2022) define a esta 

dimensión como un conjunto de creencias que tiene el cliente sobre el nivel de 

servicio que recibirá de una organización, estas expectativas se basan en una serie 

de factores, como la experiencia previa del cliente o la reputación de la 

organización. 

Las expectativas tiene como indicadores a la efectividad, hace referencia a 

la capacidad de una institución para proporcionar un nivel de servicio que cumpla 

con los deseos de los clientes; la seguridad, es la implementación de medidas 

prácticas destinadas a garantizar que los servicios proporcionados cumplan con los 

estándares evitando interrupciones no planificadas o fallas que puedan afectar las 

expectativas del cliente; y el último indicador que es la capacidad de respuesta, 

hace alusión a la prontitud y eficacia con la que una organización responde a las 

solicitudes o requerimientos del usuario (Balinado et al., 2021).  

La tercera dimensión está orientada al nivel de satisfacción, según Panday 

y Nursal (2021) lo define como una medida que indica en que grado los clientes 

están contentos y satisfechos con los servicios que recibe de una empresa u 
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organización. Así mismo, para Lina (2022) dice que es un medio en que se cumplen 

con las expectativas individuales o colectivas sobre un determinado bien o servicio. 

La importancia de esta dimensión y sus indicadores según Hinojosa (2022) 

radica en mantener un alto nivel de satisfacción, ya que ayudará a las 

organizaciones a tener usuarios satisfechos que estos a su vez generan confianza 

en otras personas por la transmisión de referencias positivas acerca de los artículos 

o servicios que ofrece la organización, a través de la eficiencia y eficacia se pueden 

lograr metas reduciendo significativamente recursos que pueden ser empleados en 

otros aspectos dentro de la organización con el fin de brindar la mejor calidad 

cumpliendo con los requisitos y expectativas establecidas, esto no solo conduce a 

la lealtad del cliente, sino que también genera un efecto beneficioso en la imagen y 

rentabilidad de una empresa. 

El nivel de satisfacción tiene como indicadores a la eficiencia, que significa 

lograr los objetivos usando la mínima cantidad de medios y la eficacia como la 

capacidad de obtener resultados cumpliendo los estándares de calidad 

establecidos, y por último el indicador calidad se refiere al cumplimiento de ciertos 

estándares y especificaciones que satisfacen las expectativas de los usuarios (Lina, 

2022). 
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III. METODOLOGÍA 

A continuación, se presentan el procedimiento metodológico que se siguió en esta 

investigación a fin de dar solución a las cuestiones expuestas acerca de la 

asociación entre las variables mencionadas en la unidad de servicios generales de 

una dependencia en una institución pública de Lima 2024. Se busca utilizar el 

enfoque científico para garantizar la solidez y la confianza de los descubrimientos. 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

El análisis efectuado es de tipo aplicada, según el Consejo Nacional de Ciencia y 

Tecnología (CONYTEC, 2018), puesto que este tipo de investigación tiene 

implicancia considerable y científico para responder a situaciones concretas que se 

presentan en un contexto en particular, para contribuir con el desarrollo de la 

sociedad. 

 En cuanto al enfoque del estudio, el mismo es cuantitativo, ya que el 

investigador recolectó datos numéricos que pudieron ser medibles, cuantificables y 

analizados. Mediante este enfoque se identificaron y buscaron patrones para 

establecer relaciones causales de comportamiento en una población determinada 

(Venezuela y Acosta, 2023). 

3.1.2. Diseño de investigación 

Basado en el enfoque de la investigación, se estableció un diseño no experimental, 

porque que el investigador no realizó ningún cambio o intervención de las variables 

estudiadas, en su lugar el investigador recopiló datos existentes y realizó 

observaciones sin intervenir directamente en la situación, además es transversal 

porque los datos se recopilaron en un determinado tiempo. La metodología 

empleada responde a la propia descriptiva correlacional, ya que buscó describir y 

analizar el fenómeno, así como comprender la relación causal de estas variables a 

través del uso de técnicas de recopilación de datos (Mejía, 2022).  
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3.2. Variables y operacionalización 

Variable: Capacitación 

Definición conceptual: según Wang et al., (2021) se refiere al proceso mediante 

el cual se proporciona a los empleados las habilidades y los conocimientos 

necesarios para desempeñarse eficazmente en sus funciones. 

Definición operacional: La variable independiente se midió empleando sus 

dimensiones: programas de capacitación, evaluación de desempeño y control de 

resultados y sus indicadores pertinentes, mediante un cuestionario de 20 ítems con 

una escala Likert. 

Indicadores: D1: Programas de capacitación: Indicadores: Proyección del 

programa, Temática y Horario de capacitación. D2: Evaluación de desempeño: 

Indicadores: Rendimiento, Destrezas, Trabajo en equipo y Liderazgo. D3: Control 

de resultados: Indicadores: Evaluación, Medición de desempeño y Análisis de 

resultados. 

Escala de medición: Es ordinal. 

Variable: Calidad de servicio 

Definición conceptual: según Munarko (2022), indica que es la forma donde una 

organización cumple o supera las expectativas y necesidades del cliente durante y 

después de la prestación de servicio, así como mantener y mejorar continuamente 

la buena relación entre ambas partes. 

Definición operacional: La variable dependiente será medida a través de sus 

dimensiones: Necesidades de las partes interesadas, Expectativas y Nivel de 

satisfacción. Mediante un cuestionario con 18 ítems con una escala de respuesta 

tipo Likert. 

Indicadores: D1: Necesidades de las partes interesadas: Indicadores: Mejora 

continua, Servicio adecuado, Comodidad. D2: Expectativas: Indicadores: 

Efectividad, Seguridad y Capacidad de respuesta. D3: Nivel de satisfacción: 

Indicadores: Eficiencia, Eficacia y Calidad. 

Escala de medición: Es ordinal. 
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3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población 

 Se refiere al grupo integral de personas, objetos o sucesos que comparten 

rasgos similares y que a la vez son de interés para un estudio (Cash et al., 

2022). En este estudio la población estuvo constituida por 120 trabajadores 

de la unidad de servicios generales en un organismo estatal de Lima en el 

año 2024. 

● Criterios de inclusión: Trabajadores con más de 1 año laborando en el

sector público.

● Criterios de exclusión: Personal que no tengan más de 1 año ejerciendo

funciones en el sector público.

3.3.2. Muestra 

Se define como la fracción representativa de la totalidad de una población 

estudiada, la muestra empleada es probabilística, ya que todos los 

elementos tienen una opción de ser seleccionados para dicho estudio (Cash 

et al., 2022). Para el estudio se empleó una ecuación para poblaciones 

finitas. La muestra estuvo compuesta por 92 trabajadores. 

3.3.3. Muestreo 

El muestreo aplicado es el probabilístico aleatorio simple en el que todos los 

individuos que forman parte del estudio ofrecen la misma oportunidad de ser 

escogidos al azar, en otras expresiones, en este tipo de muestreo, la 

selección depende del criterio del investigador o de ciertas características de 

la población (Cash et al., 2022).  

3.3.4. Unidad de análisis: 

El sujeto de estudio la constituyen los colaboradores de la unidad de 

servicios generales de una entidad estatal de Lima 2024. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica utilizada en este estudio fue el de las encuestas, que es un método de 

investigación que se usa para la recopilación de datos y opiniones de una muestra 

representativa de una población, consiste en formular una serie de ítems 

estructurados que se plantean a los participantes con el fin de obtener información 
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sobre un tema específico, estás a su vez se pueden emplear de distintas maneras 

desde presencial o a través de herramientas en internet y los resultados pueden 

usarse para la toma de decisiones o simplemente conocer lo que se está 

investigando (Jiang et al., 2021). El instrumento empleado fue el cuestionario, este 

se formuló con una serie de preguntas al encuestado para que de esta forma 

adquirir información (Cash et al., 2022). En la investigación se utilizaron dos 

cuestionarios, para la variable capacitación constituidos por 20 ítems y para la 

variable calidad de servicio constituidos por 18 ítems, ambos con alternativas de 

respuesta tipo Likert.  

Los instrumentos se sometieron a una fase de autenticación y credibilidad. 

La primera se refiere al proceso mediante el cual se confirma que un instrumento 

cumple los criterios y requisitos establecidos. En esta exploración, se recurrió al 

método del juicio de especialistas, el cual implicó que un equipo de profesionales 

con trayectoria en la materia en estudio evaluó los instrumentos. Este proceso 

garantiza que los instrumentos sean idóneos y fiables para su uso en la recopilación 

de datos (López et al., 2019). (Anexos) 

La fiabilidad hace alusión a la coherencia y estabilidad de un instrumento en 

relación con las respuestas dadas por diversas personas en diferentes eventos. En 

este análisis, se utilizó el coeficiente de Alfa de Cronbach, que se usó para examinar 

la cohesión interna de un conjunto de ítems en un instrumento. Este coeficiente nos 

ayudó a asegurar la fiabilidad y la homogeneidad de las respuestas obtenidas 

(Medina y Verdejo, 2020). Para el primer cuestionario se obtuvo un coeficiente de 

.936 y para el segundo cuestionario .931, los dos instrumentos son consistentes. 

3.5. Procedimientos 

Para realizar la investigación y recopilar datos a través de cuestionarios aplicados 

a los colaboradores, fue necesario obtener el permiso de la institución estudiada. 

Posteriormente estos datos se trabajaron en Microsoft Excel y estadísticamente en 

el software SPSS, en una versión 27 y con ello se lograron establecer las 

conclusiones del estudio. (Anexos) 
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3.6. Método de análisis de datos  

Tras el procesamiento de datos, se realizó la prueba de normalidad de Kolmogorov 

Smirnov, en donde se obtuvo un resultado de 0.000 indicando que los datos no 

siguen una distribución normal, por lo que se empleó el coeficiente del Rho de 

Spearman. Por otro lado, se analizaron los datos utilizando técnicas de estadística 

descriptiva. Estas técnicas permitieron cuantificar y resumir las observaciones de 

manera objetiva. Se mostraron los resultados de este análisis en forma de tablas, 

lo que facilitó la comprensión y visualización de los datos. Además, se emplearon 

la estadística inferencial para inspeccionar la asociación entre los factores 

abordados en el estudio (Estrada Acuña et al., 2021). (Anexos) 

3.7. Aspectos éticos 

El comité de ética de investigación de la Universidad César Vallejo, (2022) se 

enfoca en proteger los derechos de los participantes en proyectos de investigación. 

Para lograrlo, se ha adoptado principios éticos clave. La Autonomía permite a los 

participantes decidir libremente se desean involucrarse; la Beneficencia promueve 

su bienestar y garantiza la confidencialidad de sus datos; la No maleficencia evita 

cualquier forma de coacción o daño, y protege la identidad de los colaboradores; y 

la Justicia asegura un trato equitativo durante la recopilación de datos. Además, se 

empleó el Turnitin para prevenir el fraude, manteniendo la integridad de las 

investigaciones académicas. 
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IV. RESULTADOS

A continuación, se destacan las evidencias derivadas de la ejecución de los 

cuestionarios diseñados para investigar la conexión entre los factores de estudio 

en la unidad de servicios generales de una institución pública en el año 2024. En 

este capítulo se estructuró a través de las tablas cruzadas, en la cual se muestran 

la estadística descriptiva e inferencial. 

Objetivo general: Determinar la relación entre la capacitación y la calidad de 

servicio en la unidad de servicios generales de una institución pública, Lima 2024.  

H1: Existe una relación significativa entre la capacitación y la calidad de servicios 

en la unidad de servicio generales de una institución pública, Lima 2024. 

H0: No existe una relación significativa entre la capacitación y la calidad de servicios 

en la unidad de servicio generales de una institución pública, Lima 2024. 

Tabla 1  

Tabla cruzada capacitación y calidad de servicio en la USG en el año 2024 

Nota. Datos procesados a partir de las encuestas aplicadas en la USG.  

La tabla 1 muestra los resultados relacionados con el objetivo de la investigación. 

Se observó que el 23,9% de los participantes señaló que en un nivel medio la 

capacitación afecta a la calidad de servicio que ofrece la USG. Además, se obtuvo 

un coeficiente mediante el Rho de Spearman de 0,499, resaltando una correlación 

positiva media entre los factores. De igual forma se visualizó una significación de 

0,001, lo que confirma la hipótesis alterna, es decir, existe una conexión positiva 

entre la capacitación y la calidad de servicios en la unidad de servicio generales de 

una institución pública, Lima 2024.  

Calidad De Servicio 

Total 

Correlación 

Bajo Medio Alto 

Capacitación 

Bajo 16,3% 12,0% 3,3% 31,5% Rho de 

Spearman 

0,499 

Sig. 

(bilateral) 

0,001 

Medio 18,5% 23,9% 8,7% 51,1% 

Alto - 1,1% 16,3% 17,4% 

Total 34,8% 37,0% 28,3% 100,0% 
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Objetivo específico 1: Analizar la relación entre la capacitación y las necesidades 

de las partes interesadas en la unidad de servicios generales de una institución 

pública, Lima 2024. 

H1: Existe relación significativa entre la capacitación y las necesidades de las partes 

interesadas en la unidad de servicios generales de una institución pública, Lima 

2024.  

H0: No existe relación significativa entre la capacitación y las necesidades de las 

partes interesadas en la unidad de servicios generales de una institución pública, 

Lima 2024. 

Tabla 2 

Tabla cruzada capacitación y necesidades de las partes interesadas en la USG en 
el año 2024 

Nota. Datos procesados a partir de las encuestas aplicadas en la USG. 

La tabla 2 se visualizan los resultados relacionados con la capacitación y la 

segunda variable, en ello se observó que el 29,3% de los encuestados señalo que 

en un nivel medio la capacitación afecta a las necesidades de las partes 

interesadas. Por consiguiente, se obtuvo un Rho de Spearman de 0,462, lo que 

sugiere una relación positiva media entre los elementos. Por otro lado, se visualizó 

un Sig. (bilateral) de 0,001 por lo que se confirma la hipótesis alterna, es decir, 

existe relación significativa entre la capacitación y las necesidades de las partes 

interesadas en la unidad de servicios generales de una institución pública, Lima 

2024. 

Objetivo específico 2: Identificar la relación entre la capacitación y las 

expectativas en la unidad de servicios generales de una institución pública, Lima 

2024. 

Necesidades De Las Partes 

Interesadas 

Total 

Correlación 

Bajo Medio Alto 

Capacitación 

Bajo 10,9% 18,5% 2,2% 31,5% Rho de 

Spearman 

0,462 

Sig. 

(bilateral) 

0,001 

Medio 15,2% 29,3% 6,5% 51,1% 

Alto - 2,2% 15,2% 17,4% 

Total 26,1% 50,0% 23,9% 100,0% 
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H1: Existe una relación significativa entre la capacitación y las expectativas en la 

unidad de servicios generales de una institución pública, Lima 2024.  

H0: No existe una relación significativa entre la capacitación y las expectativas en 

la unidad de servicios generales de una institución pública, Lima 2024. 

Tabla 3  

Tabla cruzada capacitación y expectativas en la USG en el año 2024 

Nota. Datos procesados a partir de las encuestas aplicadas en la USG. 

La tabla 3 presenta los resultados relacionados a la capacitación y las expectativas, 

en ello se observó que el 31,5% de los participantes señalo que en un nivel medio 

la capacitación permite tener mejores expectativas a los trabajadores de la USG. 

De igual forma, se obtuvo un Rho de Spearman de 0,451, lo que indica una 

correlación positiva media entre las variables. Por otro lado, se visualizó un Sig. 

(bilateral) de 0,001 por lo que se confirma la hipótesis alterna, es decir, existe una 

relación significativa entre la capacitación y las expectativas en la unidad de 

servicios generales de una institución pública, Lima 2024. 

Objetivo específico 3: Establecer la relación entre la capacitación y el nivel de 

satisfacción en la unidad de servicios generales de una institución pública, Lima 

2024. 

H1: Existe una relación significativa entre la capacitación y el nivel de satisfacción 

en la unidad de servicios generales de una institución pública, Lima 2024.  

H0: No existe una relación significativa entre la capacitación y el nivel de 

satisfacción en la unidad de servicios generales de una institución pública, Lima 

2024. 

 

 

 

Expectativas 

Total 

Correlación 

Bajo Medio Alto  

 

Capacitación 

Bajo 7,6% 18,5% 5,4% 31,5% Rho de 

Spearman 

0,451 

Sig. 

(bilateral) 

0,001 

Medio 9,8% 31,5% 9,8% 51,1% 

Alto            -  -  17,4% 17,4% 

Total 17,4% 50,0% 32,6% 100,0% 
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Tabla 4  

Tabla cruzada capacitación y nivel de satisfacción en la USG en el año 2024 

Nota. Datos procesados a partir de las encuestas aplicadas en la USG. 

La tabla 4 presenta los resultados relacionados con la capacitación y el nivel de 

satisfacción, en ello se observó que el 25,0% de los encuestados señalo que en un 

nivel medio la capacitación mejora el nivel de satisfacción de los trabajadores de la 

unidad de servicios generales. Del mismo modo, se obtuvo un Rho de Spearman 

de 0,537, lo que indica una correlación positiva considerable entre las variables. 

Por otro lado, se visualizó un Sig. (bilateral) de 0,001 por lo que se confirma la 

hipótesis alterna, es decir, existe una relación significativa entre la capacitación y el 

nivel de satisfacción en la unidad de servicios generales de una institución pública, 

Lima 2024. 

Nivel De Satisfacción 

Total 

Correlación 

Bajo Medio Alto 

Capacitación 

Bajo 20,7% 7,6% 3,3% 31,5% Rho de 

Spearman 

0,537 

Sig. 

(bilateral) 

0,001 

Medio 19,6% 25,0% 6,5% 51,1% 

Alto - 2,2% 15,2% 17,4% 

Total 40,2% 34,8% 25,0% 100,0% 
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V. DISCUSIÓN 

Previo a la realización del análisis y confrontación de los resultados, es necesario 

enfatizar que la finalidad esencial de este estudio fue determinar conexiones entre 

las variables investigadas. Para alcanzar este propósito, se emplearon medios 

apropiados para recolectar evidencia de manera eficiente, entre las cuales se 

incluye el coeficiente de correlación de Spearman. Además, se ha contado con la 

información proporcionada por los 92 colaboradores de la organización investigada. 

En este estudio exhaustivo, como objetivo general, se buscó establecer el 

vínculo fundamental entre la capacitación y la calidad de servicio en el contexto 

específico abordado. Los resultados obtenidos tras un análisis minucioso de los 

datos revelaron una correlación de Spearman de 0,499, indicando una correlación 

positiva media entre las variables que fueron objeto de estudio. De igual forma se 

visualizó una significancia de 0,001, por lo que se determinó que existe una 

asociación significativa entre de las variables investigadas. 

A fin de obtener una perspectiva más detallada y enmarcar los desenlaces, 

es importante contrastarlos con investigaciones pasadas en el mismo ámbito. En 

este aspecto, dos investigaciones anteriores podrían ofrecer una perspectiva 

valiosa sobre la relevancia de estos descubrimientos. Un análisis conducido por 

García y Ledesma (2019), en una organización en el ámbito nacional encontraron 

una correlación positiva entre las variables, aunque el coeficiente de correlación de 

este estudio fue positiva muy alta con un valor de (0.949), estos resultados resaltan 

que la dinámica del fenómeno estudiado puede cambiar según la institución o el 

entorno, por lo tanto, es crucial examinar cada situación de manera específica. 

Estos resultados ponen de manifiesto las implicaciones trascendentales que 

tienen el ambiente de trabajo positivo en los altos estándares de calidad de servicio 

en la institución, subrayando la importancia de mejorar las capacitaciones para 

promover empleados capaces que contribuyan de forma eficiente al logro de 

objetivos de la organización. Bajo esta misma óptica, una investigación llevada a 

cabo por Espinoza y Camones (2022) en una organización peruana, encontró una 

correlación media (0,695) entre la capacitación y la calidad de servicio. Del mismo 

modo, en su investigación obtuvieron una significancia de 0,000, por lo que se 

determinó la existencia de una correlación positiva entre las variables. 
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Examinando los hallazgos de ambos estudios, el autor menciona que se 

necesita sopesar los factores que afectan en el rango de formación de los miembros 

de las organizaciones, con el fin de garantizar que los mismos puedan sentirse 

cómodos en sus puestos de trabajo. Al comparar esta investigación con los trabajos 

previos señalados, se puede decir que la asociación encontrada en la unidad de 

servicios generales puede tener un impacto notable en el nivel de capacitación 

expresado por los empleados. 

Desde una óptica conceptual, se puede respaldar la importancia de las 

capacitaciones como un factor determinante que influye en la calidad del servicio, 

como lo señalaron (Perez-Benites et al., 2022); (Rojas et al., 2020). Diversos 

enfoques teóricos sostienen que un mayor número de capacitaciones conlleva una 

mejora de habilidades, lo cual afecta directamente en la excelencia de los servicios 

ofrecidos. Esta investigación apoya esta teoría al encontrar una correlación 

significativa entre los elementos. Adicionalmente, subraya la relevancia de tener en 

cuenta el contexto organizacional al analizar esta conexión, dado que estos factores 

pueden modular la efectividad de las capacitaciones en el perfeccionamiento de la 

calidad del servicio. 

La finalidad inicial de la indagación para el objetivo específico 1 fue analizar 

el nexo entre la capacitación y las necesidades de las partes interesadas. Tras un 

análisis exhaustivo de los datos, se encontró una correlación de Spearman de 

0,462, lo que indicó una correlación positiva media entre las variables. Asimismo, 

se observó una significancia de 0,001, lo que confirmó la presencia de una conexión 

positiva entre las variables. 

 Para ofrecer una visión más exhaustiva y contextualizar los hallazgos, es 

importante contrastarlos con estudios anteriores realizados en la misma disciplina. 

Trabajos previos pueden proporcionar información valiosa sobre la importancia de 

estos descubrimientos. Por ejemplo, un estudio realizado por López (2022), en una 

empresa nacional, encontró una correlación afirmativa de los elementos. Además, 

el coeficiente de correlación de este estudio fue positiva, muy alta con un valor de 

(0,761), estos resultados destacan que la dinámica del fenómeno analizado puede 

cambiar según el contexto específico. 

Estos resultados resaltan las implicaciones significativas que tiene un 

ambiente de trabajo positivo en el aumento de los criterios de calidad de servicio 
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dentro de la institución, lo que subraya la importancia de mejorar las capacitaciones 

para fomentar empleados capacitados y que contribuyan de forma competente al 

logro de los propósitos. En la misma línea, un estudio realizado por Espinoza y 

Camones (2022), en una organización nacional reveló una correlación de (0,678) 

entre las variables estudiadas. 

Desde un enfoque conceptual, es posible respaldar la relevancia de las 

capacitaciones como un elemento clave que influye en la satisfacción de las 

necesidades de las partes interesadas, según lo mencionado por (López, 2022); 

(Espinoza y Camones, 2022). Varios marcos teóricos sostienen que un aumento en 

la frecuencia de las capacitaciones resulta en un desarrollo de habilidades 

mejorado, lo cual impacta directamente en la capacidad de satisfacer las demandas 

específicas de las partes involucradas. Esta investigación confirma esta teoría al 

identificar una correlación significativa entre estas variables. 

El segundo objetivo particular de esta investigación fue identificar la relación 

entre la capacitación y las expectativas. Después de analizar los datos 

recolectados, se identificó una correlación se Spearman de 0,451, mostrando una 

asociación positiva de intensidad media entre los elementos. Del mismo modo, se 

encontró un p-valor = 0,001, lo que confirma la hipótesis alternativa de la 

investigación. 

Para proporcionar una visión exhaustiva y enmarcar adecuadamente los 

resultados obtenidos, resulta esencial contrastarlos con investigaciones previas 

dentro de la misma área de estudio. En este sentido, investigaciones previas 

pueden ofrecer claridad de estos descubrimientos. Como, un estudio realizado por 

Espinoza y Camones (2022) en una institución encontraron un vínculo positivo entre 

las variables. Sin embargo, es crucial notar que el coeficiente de correlación en este 

estudio fue positiva medio, con un valor de (0,612), lo que sugiere que el 

comportamiento del fenómeno bajo análisis puede fluctuar dependiendo en el 

contexto que se manifiesta. 

Los hallazgos destacan de manera significativa cómo un entorno laboral 

capacitado influye notablemente en la elevación de las expectativas en la 

institución, lo cual subraya la importancia de fortalecer las capacitaciones para 

desarrollar empleados capacitados que contribuyan eficazmente al cumplimiento 

de las metas organizacionales. Además, un estudio realizado por García y Ledesma 
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(2019) en una organización, reveló una correlación de Spearman de (0,807) entre 

las variables analizadas, respaldando aún más la relación entre la capacitación y 

las expectativas de los miembros del contexto estudiado. 

Desde un enfoque conceptual, se puede respaldar la importancia de las 

capacitaciones como un elemento clave que influye en las expectativas de los 

trabajadores, según lo mencionado por (Menezes et al., 2022); (Balinado et al., 

2021). La teoría sostiene que en un aumento en la frecuencia de las capacitaciones 

resulta en mejor confianza, adaptabilidad, motivación en el trabajo. Lo cual incide 

directamente en la capacidad de satisfacer las perspectivas de los colaboradores. 

Este estudio confirma esta teoría al establecer una correlación asertiva y 

significativa entre las variables. 

El tercer propósito concreto de este análisis fue establecer la relación entre 

la capacitación y el nivel de satisfacción del personal de la unidad de servicios 

generales. Después de un detallado análisis de datos recolectados, se identificó 

una correlación se Spearman de 0,537, señalando una correlación positiva de 

intensidad alta entre los factores. Del mismo modo, se encontró un p-valor = 0,001, 

lo que confirma la hipótesis alternativa de la investigación. 

Para obtener una perspectiva más completa y enmarcar adecuadamente los 

resultados obtenidos, resulta fundamental cotejarlos con investigaciones previas 

dentro del mismo ámbito. Estudios antecedentes pueden arrojar luz sobre la 

relevancia de estos hallazgos. Por ejemplo, un estudio conducido por López (2022), 

en una institución mostró una conexión positiva entre las variables. Sin embargo, 

es crucial señalar que el coeficiente de correlación en dicho estudio fue 

considerablemente elevado, marcando un p-valor de 0,641. Resaltando que la 

dinámica del fenómeno analizado puede variar según el contexto en el que se 

desenvuelva. 

Los hallazgos destacan de manera significativa cómo un entorno laboral 

capacitado influye notablemente en la elevación del grado de bienestar de los 

trabajadores, lo cual subraya la importancia de fortalecer las capacitaciones para 

desarrollar empleados capacitados que contribuyan eficazmente al cumplimiento 

de las metas organizacionales. Además, un estudio realizado por Sánchez et al., 

(2021), en una organización, reveló una correlación de Spearman de (0,544) entre 
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las variables analizadas, respaldando aún más la relación entre la formación y el 

nivel de contentamiento de los trabajadores del contexto estudiado. 

Desde una perspectiva teórica, se puede respaldar la importancia de las 

capacitaciones como un factor clave en el índice de satisfacción de los 

colaboradores, según lo mencionado por Hinojosa (2022); Lina (2022). La teoría 

plantea que cuando las capacitaciones se llevan a cabo con una mayor frecuencia, 

los empleados experimentan un aumento en su confianza, dicho de otro modo, 

aumenta su nivel de satisfacción. Esto se traduce en una mejora de habilidades 

para cumplir con los objetivos y metas establecidos. Esta investigación respalda la 

teoría al encontrar una correlación positiva y significativa entre estos aspectos. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera: En la investigación realizada en la unidad de servicios generales de una 

institución pública, Lima 2024, se confirmó una conexión positiva entre las 

variables, fundamentada por un coeficiente de correlación de Spearman de 

0,499 y un p-valor de 0,001. Estos hallazgos corroboran la aceptación de la 

hipótesis alterna, comprobando la existencia de asociación relevante entre 

las variables analizadas. 

Segunda: Los hallazgos obtenidos para el primer objetivo específico de este estudio 

reveló un Rho de Spearman 0,462 una asociación positiva entre la 

capacitación y las necesidades de las partes interesadas. Esto se sustentó 

en un p-valor de 0,001 lo que condujo a aceptar la hipótesis alterna, es decir, 

que existe correspondencia favorable entre las variables. 

Tercera: La conclusión derivada en relación con el segundo objetivo específico de 

estudio indicaron con Rho de Spearman 0,451 una asociación positiva entre 

la capacitación y las expectativas. Además, se respaldó con una significancia 

de 0,001, lo que llevó a elegir la hipótesis alterna, indicando la conexión 

positiva de los factores estudiados. 

Cuarta: Las evidencias obtenidas del tercer objetivo específico indicó con Rho de 

Spearman 0,537 una asociación positiva entre la capacitación y el nivel de 

satisfacción. Esto se respaldó con una significancia de 0,001 lo que permitió 

elegir la hipótesis alterna, indicando una correlación positiva y sustancial 

entre las variables. 
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VII. RECOMENDACIONES

Primera: Para mejorar la capacitación y su influencia en la calidad del servicio, el 

jefe de la USG debe considerar aumentar la inversión en la formación de 

todo personal. Abarcando capacitaciones especializadas y actualización 

constante de habilidades. Con esto, se espera elevar la calidad ofrecida por 

la USG, lo que a su vez mejorará la experiencia de los clientes. 

Segunda: Para lograr que las necesidades de las partes interesadas se sientan 

satisfechas con las capacitaciones, se sugiere incluir feedback de todos los 

colaboradores, sus opiniones serán fundamentales para mejorar 

continuamente con las capacitaciones. Esto garantizará que el personal este 

más motivado para participar en las diferentes jornadas de formación. 

Tercera: Para elevar las expectativas de los colaboradores en cuanto a las 

capacitaciones, se recomienda a los líderes de cada área orientar a los 

trabajadores sobre la relevancia de participar activamente en todas las 

sesiones de formación proporcionadas por la institución. Esta acción 

ayudará a cada colaborador a comprender que el proceso de capacitación 

continua aumentará sus habilidades y conocimientos. 

Cuarta: Para promover el nivel de complacencia del personal de la USG con 

respecto a las capacitaciones. Se sugiere al jefe de la USG reconozca y 

premie el progreso y el desempeño de los colaboradores que participan de 

manera activa en dichas capacitaciones. Este reconocimiento no solo 

motivará a los trabajadores a comprometerse más en su desarrollo 

profesional, sino que también fortalecerá su sensación de valoración. Como 

consecuencia, se espera un cambio notable en la satisfacción de los 

trabajadores, lo que a su vez puede contribuir a un ambiente laboral más 

productivo. 
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ANEXOS 

Matriz de operacionalización de variables. 

Capacitación y calidad de servicio en la unidad de servicios generales de una institución 
pública, Lima 2024 

VARIABLES DEFINICIÓN CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE 
MEDICIÓN 

 
 
 
 
 
Capacitación 

La capacitación tiene 
como principal objetivo 
mejorar el desempeño de 
los servidores a través del 
desarrollo de 
competencias y 
conocimientos científicos. 
Este proceso está 
alineado con el perfil de 
cada puesto y con los 
objetivos de la entidad o 
empresa Servir, (2023). 

Programas de 
Capacitación 
 
 
 
 
Evaluación de 
Desempeño 
 
 
 
Control de 
Resultados  

-Proyección del programa. 
-Temática. 
-Horario de capacitación. 
 
 
-Rendimiento. 
-Destrezas 
-Trabajo en equipo 
-Liderazgo 
 
-Evaluación. 
-Medición de desempeño. 
-Análisis de resultados 

Ordinal 

 
 
 
 
 
Calidad de 
Servicio 

La calidad de servicio en 
la actualidad hace 
referencia a la evaluación 
y percepción que tiene un 
cliente sobre un producto 
o servicio Izquierdo, 
(2021). 

Necesidades 
de las partes 
interesadas 
 
 
Expectativas  
 
 
 
 
 
Nivel de 
Satisfacción 

-Mejora continua. 
-Servicio adecuado. 
-Comodidad. 
 
-Efectividad 
-Seguridad. 
-Capacidad de respuesta. 
 
 
-Eficiencia 
-Eficacia. 
-calidad. 

Ordinal 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Matriz de consistencia 

Formulación 
del problema 

Objetivos Hipótesis Técnicas e 
Instrumentos 

Problema general Objetivo general Hipótesis general Técnica 

Determinar la relación entre la 

capacitación y la calidad de servicio 

en la unidad de servicios generales 

de una institución pública, Lima 

2024. 

Existe una relación 

significativa entre la 

capacitación y la calidad de 

servicios en la unidad de 

servicio generales de una 

institución pública, Lima 

2024. 

La técnica empleada fue la 

encuesta 

Objetivos específicos Hipótesis específicas Instrumento 

¿Cuál es la 

relación entre la 

capacitación y la 

calidad de 

servicio en la 

unidad de 

servicios 

generales de 

una institución 

pública, Lima 

2024?

Analizar la relación entre la 

capacitación y las necesidades de 

las partes interesadas en la unidad 

de servicios generales de una 

institución pública, Lima 2024. 

Identificar la relación entre la 

capacitación y las expectativas en la 

unidad de servicios generales de una 

institución pública, Lima 2024. 

Establecer la relación entre la 

capacitación y el nivel de satisfacción 

en la unidad de servicios generales 

de una institución pública, Lima 

2024. 

Existe relación significativa 

entre la capacitación y las 

necesidades de las partes 

interesadas en la unidad de 

servicios generales de una 

institución pública, Lima 

2024. 

Existe una relación 

significativa entre la 

capacitación y las 

expectativas en la unidad de 

servicios generales de una 

institución pública, Lima 

2024. 

Existe una relación 

significativa entre la 

capacitación y el nivel de 

satisfacción en la unidad de 

servicios generales de una 

institución pública, Lima 

2024. 

El instrumento elaborado 

fue el cuestionario 

Diseño de 
investigación 

Población y muestra Variables y dimensiones 

Población Variable 1 Dimensiones V1 

No 

experimental, 

transversal, 

descriptivo, 

correlacional 

En este estudio la población 

estuvo constituida por 120 

trabajadores de la unidad de 

servicios generales en una 

organización gubernamental de 

Lima en el año 2024. 

Capacitación 

Programas de 
capacitación 

Evaluación de desempeño 

Control de resultados

Muestra Variable 2 Dimensiones V2

Para la muestra de la 

investigación, se empleó la 

fórmula de poblaciones finitas, 

determinando un total de 92 

colaboradores.

Calidad de servicio 

Necesidades de las partes 
interesadas 

Expectativas 

Nivel de satisfacción 



 

 

Fórmula para hallar la muestra de la población 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Autorización de la institución 



Cálculos de Alfa De Cronbach 

VARIABLE: Capacitación 

VARIABLE: Calidad de servicio 



 

 

Prueba de normalidad 

 

 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Capacitación ,372 92 ,000 ,728 92 ,000 

Calidad de 

servicio 

,278 92 ,000 ,799 92 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

En la tabla se presentan los resultados de la prueba de normalidad desarrollada 

para confirmar la distribución de los datos, al tener una población mayor a 50, se 

empleó el procedimiento estadístico de Kolmogorov-Smirnov obteniendo un Sig. 

0.000 por lo que se estableció que los datos no siguen una distribución normal por 

lo que se empleó el coeficiente de Rho Spearman para estudiar las correlaciones. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Instrumentos 

 





Validez 



 

 

 



 

 

 





 

 

 



 

 

 



 

 

 

Base de datos 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20

1 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 2 4 4 5 3 3 4 4 87

2 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 5 3 3 3 3 3 4 74

3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 98

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80

5 5 5 5 5 3 3 4 4 4 4 3 5 4 4 3 4 1 5 4 4 4 4 4 4 79

6 3 3 3 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 93

7 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 80

8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 97

9 5 3 5 5 4 3 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 4 4 87

10 3 3 4 4 4 4 4 3 5 5 5 5 4 2 3 4 2 5 4 2 2 2 3 4 71

11 2 2 2 2 2 3 2 3 1 4 4 5 5 2 5 4 4 5 2 1 3 1 3 3 58

12 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 4 5 3 3 4 1 4 3 3 2 3 3 3 62

13 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 99

14 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 3 4 4 4 89

15 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 87

16 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 2 5 3 2 2 3 3 3 65

17 3 2 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 2 5 3 3 3 2 3 3 65

18 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 1 5 2 3 1 1 2 3 64

19 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 2 5 3 3 2 2 3 3 68

20 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 1 5 4 2 2 2 3 3 65

21 3 2 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 2 2 4 1 1 2 2 1 1 1 3 55

22 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 1 5 2 3 2 2 3 3 66

23 2 2 3 3 4 3 3 3 3 4 5 5 5 2 3 4 1 5 2 2 2 1 2 3 60

24 4 4 4 3 3 3 4 3 5 5 5 5 5 2 3 4 3 4 3 2 1 1 2 3 68

25 3 4 5 3 2 2 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 1 5 4 3 2 2 3 3 63

26 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 99

27 2 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 5 3 3 2 2 3 3 66

28 4 4 4 3 2 2 3 3 4 4 4 5 4 3 3 4 2 5 3 3 3 2 3 3 67

29 3 3 3 3 2 2 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 2 4 3 3 2 2 3 3 60

30 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 2 5 3 2 2 2 3 3 65

31 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 5 2 3 4 1 5 3 4 2 2 3 4 71

32 2 2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 5 5 2 3 4 1 5 3 4 1 1 3 3 61

CAPACITACIÓN 

Liderazgo Evaluación Medición de Desempeño Análisis de resultados

Programas de Capacitación

Proyección del Programa Temática Horario de Capacitación Rendimiento Destrezas Trabajo en Equipo

PDPDN° SVPD PV

Evaluación de Desempeño Control de Resultados

 



 

 

33 3 3 3 2 4 3 3 3 5 3 5 5 4 4 4 4 3 4 3 3 2 2 3 3 68

34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 3 3 4 2 4 3 4 3 1 3 4 72

35 3 3 4 3 2 1 3 3 3 3 3 4 4 5 5 4 1 3 3 3 2 3 3 3 61

36 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 2 2 3 3 70

37 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 5 4 3 2 2 3 1 4 1 1 1 1 2 3 58

38 1 1 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 1 1 3 1 3 2 2 1 1 2 2 49

39 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 5 4 3 4 3 3 3 3 3 4 74

40 2 2 2 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 4 1 3 2 2 2 1 2 3 54

41 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 1 4 3 4 3 4 3 4 81

42 3 3 5 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 1 5 3 3 3 3 3 3 70

43 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 71

44 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 2 4 3 2 2 2 3 4 81

45 5 4 5 4 4 3 4 5 4 5 4 4 3 4 5 4 3 4 3 3 2 2 3 4 76

46 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100

47 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 4 5 94

48 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 2 5 3 2 2 3 3 3 68

49 4 4 5 4 3 3 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 3 4 4 5 3 3 4 4 82

50 5 4 5 5 3 3 4 5 3 5 4 5 3 3 3 4 3 3 3 2 2 1 2 3 70

51 5 4 5 4 3 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 91

52 5 5 5 5 3 3 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 1 5 4 4 3 4 4 4 78

53 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 82

54 4 4 4 4 3 3 4 5 5 4 5 5 2 2 2 4 3 5 4 4 3 4 4 4 75

55 3 3 5 4 3 3 4 4 3 3 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 80

56 5 4 4 3 3 3 4 5 4 3 3 4 5 5 5 4 4 4 4 3 5 4 4 4 80

57 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 95

58 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 97

59 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 83

60 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 94

61 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 2 4 3 2 2 2 3 3 66

62 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 2 5 3 2 2 2 3 3 67

63 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 2 2 3 2 4 2 2 2 2 2 3 58

64 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 2 3 1 5 2 2 2 2 2 3 57

65 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 1 4 2 2 2 2 2 3 63

66 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 2 2 3 2 4 2 2 2 2 2 3 61  



 

 

67 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 3 2 5 2 2 1 1 2 3 62

68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 2 5 2 2 2 2 3 3 69

69 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 2 5 2 2 1 1 2 3 66

70 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 2 4 2 2 2 2 2 3 63

71 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 2 5 2 2 2 2 3 3 68

72 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 2 5 2 3 2 2 3 3 67

73 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 2 2 2 2 2 2 2 3 61

74 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 2 5 2 2 2 2 3 3 69

75 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 2 4 2 2 2 1 2 3 66

76 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 2 2 2 2 2 2 2 3 60

77 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 2 4 1 5 2 2 2 2 2 3 66

78 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 3 64

79 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 2 2 2 2 2 2 2 3 63

80 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 2 4 2 2 2 2 2 3 65

81 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 2 2 2 2 2 2 2 3 66

82 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 2 5 4 2 2 2 3 4 71

83 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 5 2 2 2 2 3 3 70

84 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 2 2 2 2 2 2 2 3 65

85 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 2 2 3 2 2 2 2 3 66

86 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 5 2 2 2 2 3 3 69

87 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 1 2 2 2 2 2 2 3 51

88 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 2 2 2 2 3 3 68

89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 3 68

90 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 2 5 4 2 2 2 3 3 67

91 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 3 67

92 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 5 2 2 2 2 3 3 69

100

49

51

17

49 65

66 82

83 100

MEDIO

ALTO

MÁXIMO

MINIMO

RANGO

INTERVALO

BAJO

 

 



 

 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18

1 5 5 3 5 5 5 23 5 4 5 5 5 5 5 29 5 5 5 4 5 5 5 29 5 5 81

2 4 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 4 4 4 25 4 4 4 4 4 3 4 23 4 4 68

3 5 5 5 4 4 4 23 5 4 4 5 5 5 5 28 5 4 4 4 4 4 4 24 4 4 75

4 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 4 24 4 4 68

5 4 4 4 4 5 4 21 4 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 4 24 4 4 69

6 5 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 5 30 5 5 85

7 4 5 4 4 3 3 20 4 4 5 5 5 5 4 28 5 4 5 4 4 4 4 25 4 4 73

8 5 5 5 5 5 5 25 5 4 4 5 4 4 5 26 4 4 5 4 4 4 5 26 4 5 77

9 5 4 3 4 4 4 20 4 5 5 5 5 5 5 30 5 4 5 5 5 5 5 29 5 5 79

10 4 3 4 4 4 4 19 4 4 5 5 5 5 5 29 5 4 5 4 5 4 4 26 4 4 74

11 1 5 2 5 3 3 16 3 5 5 5 5 4 5 29 5 5 5 4 5 5 4 28 5 4 73

12 5 5 4 3 4 4 21 4 5 5 5 5 4 5 29 5 5 4 4 5 5 5 28 5 5 78

13 3 5 5 5 5 5 23 5 5 4 5 5 5 5 29 5 5 5 5 5 3 4 27 5 5 79

14 4 5 4 4 5 5 22 5 4 5 5 4 5 4 27 5 5 4 5 4 4 4 26 4 4 75

15 4 4 4 5 5 4 22 4 4 4 5 5 4 5 27 5 5 4 5 5 5 5 29 5 5 78

16 3 3 4 4 4 4 18 4 3 4 3 4 3 4 21 4 4 4 3 3 3 4 21 4 4 60

17 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 3 4 4 5 24 4 4 4 3 4 4 4 23 4 4 67

18 3 3 4 4 4 4 18 4 4 4 4 4 4 3 23 4 4 4 4 3 3 4 22 4 4 63

19 3 3 4 4 4 4 18 4 4 5 4 4 4 4 25 4 3 4 3 3 4 4 21 4 4 64

20 4 4 3 4 4 3 19 4 3 4 4 4 4 4 23 4 4 4 3 4 3 3 21 4 4 63

21 3 3 3 4 4 4 17 4 4 4 4 4 4 4 24 4 3 3 3 3 3 4 19 3 4 60

22 4 3 3 4 4 4 18 4 3 5 4 5 4 4 25 4 3 3 3 4 3 3 19 3 4 62

23 3 3 3 4 3 3 16 3 4 4 4 5 5 4 26 4 4 4 3 3 3 4 21 4 4 63

24 3 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 5 5 3 23 4 4 4 3 4 3 3 21 4 3 59

25 3 4 3 4 3 3 17 3 4 3 5 5 4 3 24 4 4 5 3 4 4 4 24 4 4 65

26 5 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 5 30 5 5 85

27 3 3 3 3 3 3 15 3 4 3 4 4 3 4 22 4 4 4 3 4 3 3 21 4 3 58

PD

Efectividad Seguridad Capacidad de Respuesta

N° SD

CALIDAD DE SERVICIO

PD SD SD PD PV SV

Eficiencia Eficacia Calidad

Nivel de SatisfacciónNecesidades de las Partes Interesadas Expectativas

Mejora Continua Servicio Adecuado Comodidad

 

 



28 3 4 3 4 4 3 18 4 4 3 5 5 4 3 24 4 3 4 4 4 4 4 23 4 4 65

29 3 3 3 4 3 3 16 3 3 3 4 4 4 4 22 4 3 3 3 3 3 4 19 3 3 57

30 3 3 4 4 4 4 18 4 4 5 5 5 4 3 26 4 3 4 3 3 3 3 19 3 4 63

31 3 3 4 3 3 4 16 3 4 3 4 5 4 4 24 4 4 5 3 4 4 3 23 4 4 63

32 2 3 3 3 3 4 14 3 3 3 4 5 4 5 24 4 4 5 3 3 3 3 21 4 4 59

33 3 4 4 4 4 3 19 4 3 4 3 4 4 4 22 4 3 3 4 4 4 4 22 4 4 63

34 3 4 4 4 4 3 19 4 4 5 5 5 4 4 27 5 4 4 4 3 3 4 22 4 4 68

35 5 4 5 5 5 4 24 5 5 3 5 4 4 4 25 4 4 4 4 5 4 5 26 4 4 75

36 4 3 3 3 4 3 17 3 5 4 5 5 5 5 29 5 5 5 5 5 5 5 30 5 4 76

37 4 4 3 3 3 3 17 3 3 3 3 4 4 4 21 4 3 4 4 3 3 3 20 3 3 58

38 2 3 3 3 3 3 14 3 3 3 3 4 3 3 19 3 3 3 3 3 3 3 18 3 3 51

39 4 4 4 4 4 3 20 4 4 4 4 5 4 4 25 4 4 4 4 4 4 4 24 4 4 69

40 2 3 3 3 3 3 14 3 3 3 4 3 3 3 19 3 4 3 3 3 3 2 18 3 3 51

41 3 3 3 3 4 4 16 3 4 4 4 4 3 3 22 4 4 4 4 4 3 4 23 4 4 61

42 4 3 4 4 4 3 19 4 3 4 4 4 4 4 23 4 4 4 4 4 4 4 24 4 4 66

43 3 3 3 3 3 3 15 3 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 3 23 4 4 62

44 4 4 4 4 4 4 20 4 3 5 5 5 4 4 26 4 3 4 4 4 3 4 22 4 4 68

45 4 4 4 4 3 2 19 4 3 5 4 4 3 4 23 4 4 5 4 4 3 4 24 4 4 66

46 5 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 5 30 5 5 85

47 5 5 5 3 5 3 23 4 5 5 5 5 4 5 29 5 5 5 5 5 5 5 30 5 5 82

48 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 3 4 23 4 4 67

49 5 5 5 5 5 5 25 5 4 5 5 4 4 5 27 5 5 5 5 5 5 5 30 5 5 82

50 5 5 5 5 5 5 25 5 3 4 5 4 4 5 25 4 4 4 5 4 5 5 27 5 5 77

51 5 5 5 4 5 5 24 5 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 5 30 5 5 84

52 4 5 5 5 5 4 24 5 4 3 4 5 4 4 24 4 4 5 4 4 3 5 25 4 4 73

53 4 4 5 5 5 5 23 5 5 5 5 5 5 5 30 5 5 4 5 5 4 5 28 5 5 81

54 4 4 4 4 4 4 20 4 5 5 5 5 5 3 28 5 3 5 4 4 4 4 24 4 4 72

55 4 4 5 5 3 3 21 4 5 3 3 4 4 5 24 4 4 4 4 3 4 5 24 4 4 69

56 4 4 4 4 4 4 20 4 5 4 5 5 5 5 29 5 5 5 5 5 5 5 30 5 5 79

57 4 4 5 5 5 5 23 5 5 4 4 5 5 5 28 5 4 4 5 5 5 5 28 5 5 79

58 5 5 5 5 5 5 25 5 5 4 5 5 5 5 29 5 5 5 5 5 5 5 30 5 5 84



 

 

59 4 3 4 4 4 4 19 4 5 3 5 5 5 5 28 5 4 4 4 4 4 5 25 4 4 72

60 5 5 5 5 5 5 25 5 5 4 5 5 5 5 29 5 4 5 5 5 5 5 29 5 5 83

61 4 3 4 4 4 4 19 4 4 4 4 4 4 4 24 4 3 4 3 3 3 3 19 3 4 62

62 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 24 4 3 4 3 3 3 4 20 3 4 64

63 3 3 3 3 4 4 16 3 3 4 4 4 4 4 23 4 3 4 3 3 3 4 20 3 4 59

64 3 3 3 3 4 3 16 3 3 4 4 4 4 3 22 4 3 4 3 4 4 4 22 4 4 60

65 3 3 3 3 3 3 15 3 4 4 4 4 4 4 24 4 3 4 3 3 3 3 19 3 3 58

66 3 3 3 3 3 3 15 3 3 4 4 4 4 3 22 4 3 4 3 3 3 4 20 3 3 57

67 3 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 4 4 4 21 4 4 4 3 3 3 4 21 4 3 57

68 3 3 3 4 4 3 17 3 4 4 4 4 4 3 23 4 3 3 4 4 3 3 20 3 4 60

69 3 3 3 3 3 3 15 3 3 4 4 4 4 4 23 4 4 4 3 4 3 4 22 4 4 60

70 3 3 3 3 4 3 16 3 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 3 3 22 4 4 62

71 3 3 3 3 3 3 15 3 3 3 4 4 4 4 22 4 4 4 3 3 3 3 20 3 3 57

72 3 3 3 3 3 4 15 3 3 3 3 4 4 3 20 3 3 3 3 3 3 4 19 3 3 54

73 3 3 3 3 3 3 15 3 3 5 4 4 4 4 24 4 4 4 3 4 4 3 22 4 4 61

74 3 4 3 3 3 3 16 3 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 3 3 18 3 3 52

75 3 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 4 3 3 19 3 4 4 3 3 3 3 20 3 3 54

76 3 3 3 3 3 3 15 3 3 5 5 5 5 4 27 5 4 4 4 3 3 3 21 4 4 63

77 3 3 3 3 3 3 15 3 3 3 4 4 4 4 22 4 4 4 3 3 3 3 20 3 3 57

78 3 3 3 3 3 3 15 3 3 3 4 4 3 3 20 3 3 3 3 3 3 3 18 3 3 53

79 3 3 4 3 3 3 16 3 3 3 4 4 4 4 22 4 4 4 3 3 3 3 20 3 3 58

80 4 3 3 4 4 3 18 4 3 5 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 3 3 22 4 4 64

81 3 3 3 3 3 3 15 3 4 5 4 4 4 4 25 4 4 4 3 4 3 4 22 4 4 62

82 4 3 3 4 3 3 17 3 3 3 3 4 4 3 20 3 4 4 4 4 3 4 23 4 4 60

83 3 4 4 4 4 3 19 4 4 5 4 4 4 4 25 4 4 4 4 4 4 4 24 4 4 68

84 3 4 4 3 4 3 18 4 3 5 4 4 4 3 23 4 4 4 3 3 3 4 21 4 4 62

85 3 3 3 3 3 3 15 3 3 5 4 4 3 3 22 4 3 4 3 3 3 4 20 3 3 57

86 2 3 4 3 3 3 15 3 3 4 3 3 3 3 19 3 4 3 3 3 3 3 19 3 3 53

87 3 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 3 3 18 3 3 51

88 2 2 2 3 3 3 12 3 3 4 3 3 3 3 19 3 3 3 3 3 3 3 18 3 3 49

89 2 3 2 2 2 3 11 2 3 4 4 4 4 4 23 4 4 4 4 4 3 3 22 4 3 56

90 3 4 3 3 3 3 16 3 3 3 3 3 3 3 18 3 3 4 3 3 3 3 19 3 3 53

91 3 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 3 3 18 3 3 51

92 3 3 3 4 3 3 16 3 3 3 3 3 4 3 19 3 3 3 3 3 3 3 18 3 3 53

25 30 30 85

11 18 18 49

14 12 12 36

5 4 4 12

11 15 18 21 18 21 49 60

16 20 22 25 22 25 61 72

21 25 26 30 26 30 73 85

MEDIO

ALTO

MÁXIMO

MINIMO

RANGO

INTERVALO

BAJO

MEDIO

ALTO

MÁXIMO

MINIMO

RANGO

INTERVALO

BAJO

MEDIO

ALTO

MÁXIMO

MINIMO

RANGO

INTERVALO

BAJO

MEDIO

ALTO

MÁXIMO

MINIMO

RANGO

INTERVALO

BAJO

 




