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RESUMEN
El objetivo principal de la investigacion fue establecer la relacion entre la
capacitacion y la calidad de servicio en la Unidad de Servicios Generales de una
Institucion Publica, Lima, 2024. La metodologia empleada incluyé un enfoque
cuantitativo con un nivel descriptivo correlacional, utilizando un disefio no
experimental de corte transversal y de tipo aplicada. La poblacion de estudio estuvo
compuesta por 120 trabajadores de la USG, de los cuales se seleccion6 una
muestra de 92 trabajadores. Para la recoleccidén de datos se utilizé una encuesta y
un cuestionario compuesto por 20 y 18 items 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 correlacion mediante el Rho de Spearman de 0,499, indicando
una correlacién positiva media entre las variables estudiadas. En conclusion, se
encontré una correlacion positiva y significativa entre la capacitacion y la calidad de

servicio en la USG.
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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.

Keywords: Training, quality, service



l. INTRODUCCION
La capacitacion en cualquier organizacion o institucion 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 practicas para realizar un trabajo mas efectivo y adaptarse al cambio, de

esta forma brindar a su vez la mejor calidad de un servicio o producto (Prada, 2020).

En el &mbito internacional, segun Herrera (2023), las instituciones publicas
en Ecuador enfrentaban desafios significativos debido a una gestion 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 afios recientes, se ha llevado a cabo un examen minucioso de la conexion
entre estos factores, destacando que la presencia de personal altamente
capacitado se correlaciona directamente con la satisfaccion de los usuarios. Por
ende, lainversion en la formacion y mejora continua del personal se posiciona como
una estrategia clave para elevar el desempefio de estas instituciones y optimizar el
uso de recursos, lo que gener6 un impacto positivo en la eficiencia y la percepcion

de los usuarios.

En otro orden de ideas, Valencia et al., (2021) las organizaciones chilenas,
ya sean del sector publico o privado, se encuentran actualmente enfrentando
condiciones desfavorables que conllevan pérdidas tanto econémicas como a la
disminucién de su base de clientes. Se destaca que aspectos cruciales como la
induccion y la calidad desempefian un rol importante para el éxito de cualquier
organizacion. Los investigadores observaron que las empresas que no priorizan la
formacion individual de sus colaboradores experimentan un deterioro significativo
en su desempefio laboral. Este fenébmeno, a su vez, genera una rotacion 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 ambito nacional, Cueva (2019), indica que existen deficiencias en la

formacion del personal en las distintas organizaciones debido a la escasa



capacitacion que se les brinda a los trabajadores y no cumplen con las expectativas
para brindar un buen servicio, ademas sefiala que las instituciones deberian invertir
mas en la induccidén de las personas segun las caracteristicas del puesto de trabajo
que realizan, dando a conocer que en la mayoria de casos la calidad de servicio
depende mucho de la forma en que se enfrentan las organizaciones en la

preparacion de sus colaboradores.

Para Guerrero (2021), son escasas las organizaciones peruanas que
verdaderamente priorizan la capacitacion de su personal con el objetivo de ofrecer
bienes y servicios de primera categoria. Asi mismo, sefiala que otras
organizaciones estan rezagadas en términos de la forma en que evallan a sus
empleados, lo que resulta en un crecimiento nacional desalentador. El autor
destaca sobre la importancia que las instituciones gubernamentales dirijan su
atencion hacia el futuro, adoptando nuevos métodos y tacticas 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 institucién del
estado en el distrito de Rimac en Lima, organizacién dedicada a brindar servicios
multiples presenta en la actualidad algunas situaciones preocupantes, mostrando
muchas deficiencias en el trayecto de los servicios ofrecidos, es importante
destacar sobre el desafio que enfrenta la organizacion es la poca induccion tanto
al personal de campo como administrativo o de haber algin entrenamiento es
insuficiente porque a medida que pasa el tiempo suceden cambios en el entorno
global con la aparicion de nuevas maquinarias y tecnologias avanzadas donde los
colaboradores necesitan actualizarse y enriquecer sus conocimientos que han
venido adquiriendo a lo largo de los afios, de emplear métodos de induccion
constantemente la organizacion estaria brindando un servicio de calidad donde los
clientes directos e indirectos se muestren satisfechos; por otro lado, las personas
responsables de las distintas areas 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 dia a dia, por lo tanto, la calidad final de nuestros servicios

se ve afectada negativamente.



Dado lo mencionado anteriormente, se plantea la siguiente problematica
principal: ¢Cual es la relacién entre la capacitacion y la calidad de servicio en la
unidad de servicios generales de una institucién puablica, Lima 2024? Ademas, los
problemas especificos: a) ¢Cuél es la relacibn entre la capacitacion y las
necesidades de las partes interesadas en la unidad de servicios generales de una
institucion publica, Lima 20247, b) ¢ Cual es la relacion entre la capacitacion y las
expectativas en la unidad de servicios generales de una institucion publica, Lima
20247, c) ¢Cual es la relacion entre la capacitacion y el nivel de satisfacciéon en la

unidad de servicios generales de una institucion publica, Lima 2024?

Este estudio encontr6 su justificacion desde el aspecto tedrico, ya que se
desarrollan elementos vinculados con las variables abordadas desde una
exploracion de principios, perspectivas y teorias que las fundamenta, permitiendo
profundizar los elementos abordados. En cuanto a lo practico, la investigacion
pretende contribuir de manera directa con la institucion en la que se realiza al
comprender de manera profunda su realidad y contribuir con recomendaciones para
solventar la situaciéon analizada. Desde el enfoque metodoldgico se revisaron
ciertos enfoques y criterios que permitieron la elaboracion de instrumentos con las
cualidades requeridas para estudiar el fenébmeno y que podran ser empleados en

proximos estudios que examinen cuestiones equivalentes.

El objetivo principal que persigue este estudio es determinar la relacién entre
la capacitacion y la calidad de servicio en la unidad de servicios generales de una
institucién publica, Lima 2024. De igual forma se plantean objetivos especificos
como: a) Analizar la relacién entre la capacitacion y las necesidades de las partes
interesadas en la unidad de servicios generales de una institucion publica, Lima
2024. b) Identificar la relacion entre la capacitacion y las expectativas en la unidad
de servicios generales de una institucion publica, Lima 2024. c) Establecer la
relacion entre la capacitacion y el nivel de satisfaccion en la unidad de servicios

generales de una institucién puablica, Lima 2024.

Ademas, se estableci6 como hipotesis general: Existe una relacion
significativa entre la capacitacion y la calidad de servicios en la unidad de servicio
generales de una institucion publica, Lima 2024. Asi como las hipétesis especificas:

H1) Existe relacion significativa entre la capacitacion y las necesidades de las



partes interesadas en la unidad de servicios generales de una institucion publica,
Lima 2024. H2) Existe una relacion significativa entre la capacitacion y las
expectativas en la unidad de servicios generales de una institucion publica, Lima
2024. H3) Existe una relacion significativa entre la capacitacién y el nivel de
satisfaccion en la unidad de servicios generales de una institucion publica, Lima
2024.



Il. MARCO TEORICO
En esta seccidn se exploran los fundamentos tedricos que son ineludibles para la
comprension del fendmeno en estudio. Se llevé a cabo un analisis profundo de
trabajos previos que tienen pertinencia de manera directa con las variables,
capacitacion y calidad de servicio, especificamente en la unidad de servicios

generales de una institucion publica, localizada en Lima.

Desde la Optica global, Arwab et al., (2023) ejecutaron un estudio en el que
abordaron los detalles que permiten comprender la forma en que se relacionan la
formacion y la calidad de trabajo en las organizaciones de la India, para esto se
llevd a cabo una investigacion del tipo correlacional usando un proceso de
recopilacion y validacion de datos involucrando a 397 personas vinculadas a la
organizacion. Los hallazgos revelaron una relacion favorable entre el servicio de
calidad y desarrollo de las aptitudes del personal. Entonces llegaron a la conclusién
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 investigacion Jibril et al., (2023) realizaron un analisis en la gestion del
capital humano que es nucleo de las organizaciones con el objetivo de eliminar las
brechas existentes entre la formacién y la calidad. En su estudio realizaron un
enfoque cualitativo mixto, empleando 14 entrevistas a lideres de algunas
organizaciones grandes de Isfahan; en la fase cuantitativa ellos evaluaron las
variables mediante dos métodos, una de ellas fue el andlisis Fuzzy. Los hallazgos
de la investigacion demostraron que, a pesar de que los lideres reconocen la
trascendencia de la preparacion 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 relacion 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 conexion
sistematica de la formacion de los trabajadores y la calidad de servicio, empleando
una revision minuciosa de investigaciones cientificas relacionadas con las variables

sobre esta base los autores aplicaron un estudio del tipo no experimental y



descriptivo donde observaron los fendmenos existentes en los articulos y
publicaciones que se hicieron en afios anteriores en total analizaron 30
publicaciones revisadas en las bases de datos indexadas. Los datos obtenidos
dieron como resultado que las variables estudiadas siempre estan relacionadas
como una causa Yy efecto. Concluyendo de esta manera que la formacion de los

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

Segun Jahmani et al., (2020) en su investigacion tienen como propdsito
explorar la correlacion existente entre la calidad de servicio, entrenamiento laboral
en las organizaciones dubaities. Para lograr su fin, el investigador aplico técnicas
cuantitativas. La poblacién para su investigacion fueron 384 personas elegidas al
azar para responder las encuestas, para profundizar sus resultados aplicé un
modelo estructural SEM-PLS para descubrir el vinculo 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 concluy6é que las variables guardan

relacion positiva.

En la investigacion 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 metodologia del tipo descriptivo no experimental.
Su poblacién fue de 50 personas en donde la recopilacién de datos fue mediante
encuestas, ademas el método de obtencién de datos pasé por un proceso de
validez y confiabilidad. Los valores obtenidos demuestran que existe un bajo nivel
de relacion, puesto que ofrecen un servicio eficiente. Concluyen que la variable

calidad demuestra poca relacion en los servicios ofrecidos.

En el ambito nacional, Espinoza y Camones (2022) implementaron un
estudio con el fin de encontrar algun vinculo entre las variables. Asi mismo
desarrollaron una investigacion del tipo no experimental en donde la metodologia
gue emplearon para la recoleccion de datos fue del tipo descriptivo correlacional,
aplicando encuestas tanto a los colaboradores, asi como también encuestas
dirigidas a los clientes, referente al cuestionario desarrollaron 33 items que sirvieron
como herramienta de recoleccion de datos, asi mismo estos fueron dirigidos a una
muestra de 386 personas tanto a clientes como también a los colaboradores.

Ademas, se demostro la fiabilidad del cuestionario con la medicion de Alpha



Cronbach. Los resultados indicaron que las variables tienen una correlacion media.
En conclusidén, pudieron afirmar que existe una conexién evidente entre la

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

La indagacion de Lopez (2022) se planted la finalidad de analizar la conexion
de dichos aspectos entre la formacion profesional y calidad de servicio en una
organizacion limefia. La metodologia de su investigacion esté 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 organizacién, abarcando una poblacion para su investigacion 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 organizacién. En conclusion, se
afirmé que existe una conexion evidente entre las variables estudiadas, lo cual se

traduce en un impacto positivo y significativo en los trabajadores.

Segun Sanchez etal.,, (2021) en su pesquisa tuvieron como propésito
principal examinar, de que forma la variable en mencién influia en la calidad de los
servicios de una organizacion. El esquema del estudio fue no experimental,
transversal y usaron una metodologia descriptiva correlacional. Para recopilar
datos, se administré un cuestionario a 331 individuos vinculados a la organizacion.
Luego de procesar la informacion obtenida, establecieron una reciprocidad entre
las variables. Se concluy6 que existe evidencia empirica de la correlacion de las

variables investigadas.

Para Garcia 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 multiples, la investigacion fue del tipo cualitativo
experimental desde el aspecto metodolégico se emplearon como instrumento
validado y con un nivel de fiabilidad alto a la entrevista y cuestionario desarrollados
con el principal responsable de la organizacion y clientes de la misma, mediante el
estudio se conocid la situacion preocupante por el cual atraviesa la empresa y de

acuerdo a las estadisticas obtenidas se desarroll6 un modelo de gestion de los



procesos e implementacion de la misma. Ellos concluyeron que la variable uno

influye significativamente en la segunda variable.

El estudio de Manco (2019) pretendio analizar el vinculo existente entre el
aprendizaje organizacional con los estandares de servicio de un establecimiento de
Lima. Para su investigacion, el autor desarrolld6 una investigacion del tipo
correlacional y aplicada con la intencion de sugerir y resolver los problemas de la
organizacion. 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 poblacion total de 50 personas, una vez
recolectada la informacion, esta fue analizada utilizando paquetes estadisticos. Los
resultados obtenidos indican que con la ensefianza constante a los colaboradores
se brinda mejor atencién de los clientes. Llegando a la conclusion que las variables

se asocian positiva y significativamente.

A continuacion, se presentaron las teorias clave para entender y examinar
el fendmeno en cuestion, con un enfoque particular en los aspectos teoricos
enlazados con la primera variable, seguin Wang etal., (2021) se trata del
procedimiento mediante el cual se proporciona al personal con las destrezas y
competencias necesarias para desempefiarse eficazmente en sus funciones.
Mientras que Werdiningsih et al., (2023) la define como una actividad para optimizar
el desempefio y aumentar el crecimiento tanto de los empleados como de las
organizaciones, fomentando un entorno de trabajo mas competente, motivado y

adaptado a las exigencias cambiantes de la actualidad.

La capacitacion tiene tres dimensiones, la primera son los programas de
capacitacion que, segun Azevedo y Shane (2019) son iniciativas estructuradas y
planificadas que tienen como objetivo proporcionar a los individuos las habilidades,
conocimientos, facultandolos para aportar de manera mas eficaz hacia el alcance
de los propésitos de las organizaciones, debido a que engloban una diversidad de
areas tematicas, desde el desarrollo de habilidades técnicas especificas hasta la
mejora de habilidades de liderazgo y gestion. Y segun Hidalgo et al., (2019)
explican la importancia de los programas de formacion, ya que permiten transmitir
informacion relacionada con las diferentes actividades de la organizacion,

abarcando de esta forma temas especificos relacionados con el puesto de trabajo.



Asi mismo, Fleitas y Hernandez (2019) detalla que los programas de
capacitacion tienen como indicadores a la proyeccion del programa que definen
como la planificacion estratégica y anticipada de las actividades de formacion que
una organizacion llevard a cabo en el futuro, abarcando varios aspectos como la
tematica de la capacitacion, asi como también el horario de preferencia de los
colaboradores esto para enfrentar los desafios que se puedan encontrar en el
transcurso de las capacitaciones. Para Kumar et al., (2022) coinciden con los
autores anteriores, describiendo que la proyeccion del programa de entrenamiento
radica en organizar distintos temas segun las actividades que desarrolla la
organizacion y la importancia de establecer un horario, ya que estas influyen

significativamente en el aprendizaje del personal.

La segunda dimension es la evaluacién de desempefio, es una dinamica que
constituye un proceso sistematico que implica la medicion, andlisis y revision del
rendimiento individual de los trabajadores en relacién con los fines de la entidad,
este método proporciona un juicio integral de rendimiento identificando tanto sus
fortalezas como areas de mejora (Nguyen et al., 2020). De igual forma, para
Sanchez (2021), indica que es un procedimiento metddico que permite evaluar el

desempefio de los colaboradores en funcién de sus puestos de trabajo.

La evaluacion de desempenfio incluye cuatro indicadores, segun 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 desempefiarse de manera
competente en su entorno laboral. Para Quezada et al., (2020) el trabajo en equipo
implica la colaboracion y coordinacion 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 dimension es el control de resultados que implica la compilacion,
escrutinio y examen de datos afines con el desempefio de un proyecto, programa
0 proceso, ademas proporciona informacién valiosa sobre el rendimiento pasado

de la organizacion, lo que permite identificar areas de mejora y realizar acciones



correctivas segun se requiera ademas permite tomar decisiones informadas y
ajustar estrategias para el logro de un rendimiento 6ptimo en el futuro (Flegl et al.,
2022).

El control de resultados presenta tres indicadores, segun Guterresa et al.,
(2020) la evaluacion es la medicion del aprendizaje de un individuo que sirve para
identificar las &reas en las que se debe hacer una retroalimentacion; la medicién de
desempeiio, se refiere al proceso de evaluar y cuantificar el rendimiento de un
trabajador respecto a las metas de las organizaciones; el analisis de resultados se
refiere al proceso de analizar el funcionamiento y rendimiento de los programas de
capacitacion, ya que permiten descubrir los puntos débiles que se desean mejorar
aplicando otra metodologia de ensefianza.

La segunda variable calidad de servicio, segun Munarko (2022), indica que
es la forma donde una organizacion cumple o supera las expectativas y
necesidades del cliente durante y después de la prestacion de servicio, asi como
mantener y mejorar continuamente la buena relacion entre ambas partes. Asi
mismo, para Padlee et al., (2019) definen a la variable como la capacidad de
respuesta, comunicacién y otros aspectos positivos como la fiabilidad, cumpliendo
con lo prometido que contribuyen a una experiencia global y significativa que es

representado de forma Optima 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 aun mas crucial debido a la creciente interconexion global y la rapidez de la
informacion, refiriéndose que en el mundo actual radica en mantener y mejorar
continuamente todos los procesos que involucran la satisfaccion total de los

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

Esta variable presenta dimensiones, asi como sus respectivos indicadores.
Segun 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 continda dando
lugar al proceso constante de evaluacion 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, refiriéendose 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,
asi también menciona a la comodidad implica transmitir al cliente un entorno
comodo y agradable asi como proporcionar facilidades y comodidades para que la
experiencia de los clientes sea agradable a lo largo de todo el proceso de
interaccion con el servicio (Martin et al., 2020).

Otra de las dimensiones que abarca la calidad de servicio son las
expectativas que, segun Uzir et al., (2021) se refieren a las ideas, percepciones y
anticipaciones que tienen los clientes respecto en la forma que seran atendidos por
las empresas u organizaciones. Mientras que Menezes et al., (2022) define a esta
dimensién como un conjunto de creencias que tiene el cliente sobre el nivel de
servicio que recibird de una organizacion, estas expectativas se basan en una serie
de factores, como la experiencia previa del cliente o la reputacion de la

organizacion.

Las expectativas tiene como indicadores a la efectividad, hace referencia a
la capacidad de una institucién para proporcionar un nivel de servicio que cumpla
con los deseos de los clientes; la seguridad, es la implementacion de medidas
practicas destinadas a garantizar que los servicios proporcionados cumplan con los
estandares evitando interrupciones no planificadas o fallas que puedan afectar las
expectativas del cliente; y el dltimo indicador que es la capacidad de respuesta,
hace alusién a la prontitud y eficacia con la que una organizacién responde a las

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

La tercera dimension esta orientada al nivel de satisfaccion, segun Panday
y Nursal (2021) lo define como una medida que indica en que grado los clientes

estan contentos y satisfechos con los servicios que recibe de una empresa u
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organizacion. Asi 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 dimension y sus indicadores segun Hinojosa (2022)
radica en mantener un alto nivel de satisfaccion, ya que ayudara a las
organizaciones a tener usuarios satisfechos que estos a su vez generan confianza
en otras personas por la transmision de referencias positivas acerca de los articulos
0 servicios que ofrece la organizacion, a través de la eficiencia y eficacia se pueden
lograr metas reduciendo significativamente recursos que pueden ser empleados en
otros aspectos dentro de la organizacion 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 satisfaccion tiene como indicadores a la eficiencia, que significa
lograr los objetivos usando la minima cantidad de medios y la eficacia como la
capacidad de obtener resultados cumpliendo los estandares de calidad
establecidos, y por ultimo el indicador calidad se refiere al cumplimiento de ciertos
estandares y especificaciones que satisfacen las expectativas de los usuarios (Lina,
2022).
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Il METODOLOGIA
A continuacion, se presentan el procedimiento metodologico que se siguié en esta
investigacion a fin de dar solucidbn a las cuestiones expuestas acerca de la
asociacion entre las variables mencionadas en la unidad de servicios generales de
una dependencia en una institucion publica de Lima 2024. Se busca utilizar el

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

3.1. Tipoy disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

El andlisis efectuado es de tipo aplicada, segun el Consejo Nacional de Ciencia y
Tecnologia (CONYTEC, 2018), puesto que este tipo de investigacion tiene
implicancia considerable y cientifico 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 recolectd datos numeéricos que pudieron ser medibles, cuantificables y
analizados. Mediante este enfoque se identificaron y buscaron patrones para
establecer relaciones causales de comportamiento en una poblacion determinada

(Venezuela y Acosta, 2023).
3.1.2. Disefio de investigacion

Basado en el enfoque de la investigacion, se establecié un disefio no experimental,
porque que el investigador no realiz6é ningin cambio o intervencion de las variables
estudiadas, en su lugar el investigador recopil6 datos existentes y realizo
observaciones sin intervenir directamente en la situacion, ademas es transversal
porque los datos se recopilaron en un determinado tiempo. La metodologia
empleada responde a la propia descriptiva correlacional, ya que busco6 describir y
analizar el fenbmeno, asi como comprender la relacion causal de estas variables a

través del uso de técnicas de recopilacion de datos (Mejia, 2022).
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable: Capacitacion

Definicion conceptual: segun Wang et al., (2021) se refiere al proceso mediante
el cual se proporciona a los empleados las habilidades y los conocimientos

necesarios para desempefiarse eficazmente en sus funciones.

Definicion operacional: La variable independiente se midi6 empleando sus
dimensiones: programas de capacitacion, evaluacién de desempefio y control de
resultados y sus indicadores pertinentes, mediante un cuestionario de 20 items con

una escala Likert.

Indicadores: D1: Programas de capacitacion: Indicadores: Proyeccion del
programa, Temética y Horario de capacitacion. D2: Evaluacion de desempefio:
Indicadores: Rendimiento, Destrezas, Trabajo en equipo y Liderazgo. D3: Control
de resultados: Indicadores: Evaluacion, Medicion de desempefio y Analisis de

resultados.
Escala de medicién: Es ordinal.
Variable: Calidad de servicio

Definicion conceptual: segun Munarko (2022), indica que es la forma donde una
organizacion cumple o supera las expectativas y necesidades del cliente durante y
después de la prestacion de servicio, asi como mantener y mejorar continuamente

la buena relacién entre ambas partes.

Definicién operacional: La variable dependiente serd medida a través de sus
dimensiones: Necesidades de las partes interesadas, Expectativas y Nivel de
satisfaccion. Mediante un cuestionario con 18 items 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 satisfaccion:

Indicadores: Eficiencia, Eficacia y Calidad.

Escala de medicién: Es ordinal.
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3.3.
3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

3.3.4.

3.4.

Poblacién, muestray muestreo
Poblacion

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 poblacién estuvo constituida por 120 trabajadores
de la unidad de servicios generales en un organismo estatal de Lima en el
afo 2024.

Criterios de inclusion: Trabajadores con mas de 1 afio laborando en el
sector publico.

Criterios de exclusion: Personal que no tengan mas de 1 afio ejerciendo
funciones en el sector publico.

Muestra

Se define como la fraccion representativa de la totalidad de una poblacion
estudiada, la muestra empleada es probabilistica, ya que todos los
elementos tienen una opcion de ser seleccionados para dicho estudio (Cash
et al., 2022). Para el estudio se emple6 una ecuacion para poblaciones
finitas. La muestra estuvo compuesta por 92 trabajadores.

Muestreo

El muestreo aplicado es el probabilistico 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
seleccién depende del criterio del investigador o de ciertas caracteristicas de
la poblacion (Cash et al., 2022).

Unidad de andlisis:

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

servicios generales de una entidad estatal de Lima 2024.

Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

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

investigacion que se usa para la recopilacion de datos y opiniones de una muestra

representativa de una poblacion, consiste en formular una serie de items

estructurados que se plantean a los participantes con el fin de obtener informacién
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sobre un tema especifico, estas a su vez se pueden emplear de distintas maneras
desde presencial 0 a través de herramientas en internet y los resultados pueden
usarse para la toma de decisiones o0 simplemente conocer lo que se esti
investigando (Jiang et al., 2021). El instrumento empleado fue el cuestionario, este
se formulé con una serie de preguntas al encuestado para que de esta forma
adquirir informacion (Cash etal., 2022). En la investigacion se utilizaron dos
cuestionarios, para la variable capacitacion constituidos por 20 items y para la
variable calidad de servicio constituidos por 18 items, ambos con alternativas de

respuesta tipo Likert.

Los instrumentos se sometieron a una fase de autenticacion y credibilidad.
La primera se refiere al proceso mediante el cual se confirma que un instrumento
cumple los criterios y requisitos establecidos. En esta exploracién, se recurrié al
método del juicio de especialistas, el cual implicd que un equipo de profesionales
con trayectoria en la materia en estudio evalud los instrumentos. Este proceso
garantiza que los instrumentos sean idéneos y fiables para su uso en la recopilacién
de datos (Lépez et al., 2019). (Anexos)

La fiabilidad hace alusién a la coherencia y estabilidad de un instrumento en
relacion con las respuestas dadas por diversas personas en diferentes eventos. En
este analisis, se utilizo el coeficiente de Alfa de Cronbach, que se uso6 para examinar
la cohesidn interna de un conjunto de items en un instrumento. Este coeficiente nos
ayudoé 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 investigacion y recopilar datos a través de cuestionarios aplicados

a los colaboradores, fue necesario obtener el permiso de la institucion estudiada.
Posteriormente estos datos se trabajaron en Microsoft Excel y estadisticamente en
el software SPSS, en una version 27 y con ello se lograron establecer las

conclusiones del estudio. (Anexos)
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3.6. Método de analisis de datos
Tras el procesamiento de datos, se realiz6 la prueba de normalidad de Kolmogorov

Smirnov, en donde se obtuvo un resultado de 0.000 indicando que los datos no
siguen una distribucion normal, por lo que se empled el coeficiente del Rho de
Spearman. Por otro lado, se analizaron los datos utilizando técnicas de estadistica
descriptiva. Estas técnicas permitieron cuantificar y resumir las observaciones de
manera objetiva. Se mostraron los resultados de este andlisis en forma de tablas,
lo que facilité la comprension y visualizacion de los datos. Ademas, se emplearon
la estadistica inferencial para inspeccionar la asociacion entre los factores

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

3.7. Aspectos éticos

El comité de ética de investigacion de la Universidad César Vallejo, (2022) se
enfoca en proteger los derechos de los participantes en proyectos de investigacion.
Para lograrlo, se ha adoptado principios éticos clave. La Autonomia 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 coaccion o dafio, y protege la identidad de los colaboradores; y
la Justicia asegura un trato equitativo durante la recopilacion de datos. Ademas, se
empled el Turnitin para prevenir el fraude, manteniendo la integridad de las

investigaciones académicas.
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V. RESULTADOS

A continuacion, se destacan las evidencias derivadas de la ejecucion de los
cuestionarios disefiados para investigar la conexion entre los factores de estudio
en la unidad de servicios generales de una institucion publica en el afio 2024. En
este capitulo se estructuro a través de las tablas cruzadas, en la cual se muestran

la estadistica descriptiva e inferencial.

Objetivo general: Determinar la relacion entre la capacitacion y la calidad de
servicio en la unidad de servicios generales de una institucion publica, Lima 2024.

Hi: Existe una relacion significativa entre la capacitacion y la calidad de servicios
en la unidad de servicio generales de una institucion publica, Lima 2024.

Ho: No existe una relacion significativa entre la capacitacion y la calidad de servicios
en la unidad de servicio generales de una institucion publica, Lima 2024.

Tabla 1

Tabla cruzada capacitacion y calidad de servicio en la USG en el afio 2024

Calidad De Servicio CoIrelacion
Bajo Medio Alto Total
Bajo 16,3% 12,0% 3,3% 31,5% Rhode
Capacitacion Medio  185% 23,9% 8.7% 51,1% %
Alto - 11% 16,3% 17,4% Sig.
Total 34,8% 37,0% 28,3% 100,0% (bilateral)
0,001

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

La tabla 1 muestra los resultados relacionados con el objetivo de la investigacion.
Se observo que el 23,9% de los participantes sefiald que en un nivel medio la
capacitacion afecta a la calidad de servicio que ofrece la USG. Ademas, se obtuvo
un coeficiente mediante el Rho de Spearman de 0,499, resaltando una correlacion
positiva media entre los factores. De igual forma se visualizé una significacion de
0,001, lo que confirma la hipétesis alterna, es decir, existe una conexién positiva
entre la capacitacion y la calidad de servicios en la unidad de servicio generales de

una institucion publica, Lima 2024.
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Objetivo especifico 1: Analizar la relacion entre la capacitacion y las necesidades
de las partes interesadas en la unidad de servicios generales de una institucion
publica, Lima 2024.

Hi: Existe relacion significativa entre la capacitacion y las necesidades de las partes
interesadas en la unidad de servicios generales de una institucion publica, Lima
2024.

Ho: No existe relacion significativa entre la capacitacion y las necesidades de las
partes interesadas en la unidad de servicios generales de una institucion publica,
Lima 2024.

Tabla 2

Tabla cruzada capacitacion y necesidades de las partes interesadas en la USG en
el afio 2024

Necesidades De Las Partes Correlacion
Interesadas
Bajo Medio Alto Total

Bajo 10,9%  18,5% 2,2% 31,5% Rho de
Capacitacion  pq i 15,2%  29,3% 6,5% 51,1% —Speaérzzg
Alto - 2,2% 15,2% 17,4% ’Sig.

Total 26,1%  50,0% 23,9% 100,0%  (bilateral)
0,001

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

La tabla 2 se visualizan los resultados relacionados con la capacitacion y la
segunda variable, en ello se observé que el 29,3% de los encuestados sefialo que
en un nivel medio la capacitacion afecta a las necesidades de las partes
interesadas. Por consiguiente, se obtuvo un Rho de Spearman de 0,462, lo que
sugiere una relacion positiva media entre los elementos. Por otro lado, se visualizé
un Sig. (bilateral) de 0,001 por lo que se confirma la hipétesis alterna, es decir,
existe relacion significativa entre la capacitacién y las necesidades de las partes
interesadas en la unidad de servicios generales de una instituciéon publica, Lima
2024.

Objetivo especifico 2: Identificar la relacion entre la capacitacion y las
expectativas en la unidad de servicios generales de una institucion publica, Lima
2024.
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Hi: Existe una relacion significativa entre la capacitacion y las expectativas en la
unidad de servicios generales de una institucion publica, Lima 2024.

Ho: No existe una relacion significativa entre la capacitacion y las expectativas en
la unidad de servicios generales de una institucion publica, Lima 2024.

Tabla 3

Tabla cruzada capacitacion y expectativas en la USG en el afio 2024

Expectativas Correlacion

Bajo Medio Alto Total
Bajo 7,6% 18,5%  5,4% 31,5% Rho de
Capacitacion  pa4ig 98%  315% 98%  511% Speagz:;
Alto - 174%  17,4% Sig.
Total 17,4% 50,0% 32,6%  100,0% (bilateral)
0,001

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

La tabla 3 presenta los resultados relacionados a la capacitacion y las expectativas,
en ello se observé que el 31,5% de los participantes sefialo que en un nivel medio
la capacitacién 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
correlacion positiva media entre las variables. Por otro lado, se visualizé un Sig.
(bilateral) de 0,001 por lo que se confirma la hipétesis alterna, es decir, existe una
relacion significativa entre la capacitacion y las expectativas en la unidad de
servicios generales de una instituciéon publica, Lima 2024.

Objetivo especifico 3: Establecer la relacién entre la capacitacion y el nivel de
satisfaccion en la unidad de servicios generales de una institucion publica, Lima
2024.

Hi: Existe una relacion significativa entre la capacitacion y el nivel de satisfaccion

en la unidad de servicios generales de una institucion publica, Lima 2024.

Ho: No existe una relacion significativa entre la capacitacion y el nivel de
satisfaccion en la unidad de servicios generales de una institucion publica, Lima
2024.
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Tabla 4

Tabla cruzada capacitacion y nivel de satisfaccion en la USG en el afio 2024

Nivel De Satisfaccién Correlacion

Bajo Medio Alto Total
Bajo 20,7% 7,6% 3,3% 31,5% Rho de
Capacitacion  yiagio 19,6%  25,0% 6.5% 51,1% SF’L{;”;;;
Alto - 22% 15,2% 17,4% Sig.
Total 40,2%  34,8% 25,0% 100,0% (bilateral)
0,001

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

La tabla 4 presenta los resultados relacionados con la capacitacion y el nivel de
satisfaccion, en ello se observo que el 25,0% de los encuestados sefalo que en un
nivel medio la capacitacion mejora el nivel de satisfaccion 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 correlacién positiva considerable entre las variables.
Por otro lado, se visualizé un Sig. (bilateral) de 0,001 por lo que se confirma la
hipotesis alterna, es decir, existe una relacion significativa entre la capacitacion y el
nivel de satisfaccién en la unidad de servicios generales de una institucion publica,
Lima 2024.
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V.  DISCUSION
Previo a la realizacion del analisis y confrontacion de los resultados, es necesario
enfatizar que la finalidad esencial de este estudio fue determinar conexiones entre
las variables investigadas. Para alcanzar este propdsito, se emplearon medios
apropiados para recolectar evidencia de manera eficiente, entre las cuales se
incluye el coeficiente de correlacion de Spearman. Ademas, se ha contado con la

informacion proporcionada por los 92 colaboradores de la organizacion investigada.

En este estudio exhaustivo, como objetivo general, se buscé establecer el
vinculo fundamental entre la capacitacion y la calidad de servicio en el contexto
especifico abordado. Los resultados obtenidos tras un analisis minucioso de los
datos revelaron una correlacién de Spearman de 0,499, indicando una correlacion
positiva media entre las variables que fueron objeto de estudio. De igual forma se
visualiz6 una significancia de 0,001, por lo que se determiné que existe una
asociacion significativa entre de las variables investigadas.

A fin de obtener una perspectiva mas detallada y enmarcar los desenlaces,
es importante contrastarlos con investigaciones pasadas en el mismo ambito. En
este aspecto, dos investigaciones anteriores podrian ofrecer una perspectiva
valiosa sobre la relevancia de estos descubrimientos. Un andlisis conducido por
Garcia y Ledesma (2019), en una organizacion en el ambito nacional encontraron
una correlacion positiva entre las variables, aunque el coeficiente de correlacion de
este estudio fue positiva muy alta con un valor de (0.949), estos resultados resaltan
que la dinamica del fenbmeno estudiado puede cambiar segun la institucién o el
entorno, por lo tanto, es crucial examinar cada situacion de manera especifica.

Estos resultados ponen de manifiesto las implicaciones trascendentales que
tienen el ambiente de trabajo positivo en los altos estandares de calidad de servicio
en la institucién, subrayando la importancia de mejorar las capacitaciones para
promover empleados capaces que contribuyan de forma eficiente al logro de
objetivos de la organizacion. Bajo esta misma éptica, una investigacion llevada a
cabo por Espinoza y Camones (2022) en una organizacion peruana, encontrd una
correlacion media (0,695) entre la capacitacion y la calidad de servicio. Del mismo
modo, en su investigacion obtuvieron una significancia de 0,000, por lo que se

determind la existencia de una correlacion 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 formacion de los miembros
de las organizaciones, con el fin de garantizar que los mismos puedan sentirse
comodos en sus puestos de trabajo. Al comparar esta investigacion con los trabajos
previos sefialados, se puede decir que la asociacion encontrada en la unidad de
servicios generales puede tener un impacto notable en el nivel de capacitacion
expresado por los empleados.

Desde una Optica conceptual, se puede respaldar la importancia de las
capacitaciones como un factor determinante que influye en la calidad del servicio,
como lo sefalaron (Perez-Benites et al., 2022); (Rojas etal.,, 2020). Diversos
enfoques tedricos sostienen que un mayor nimero de capacitaciones conlleva una
mejora de habilidades, lo cual afecta directamente en la excelencia de los servicios
ofrecidos. Esta investigacion apoya esta teoria al encontrar una correlacion
significativa entre los elementos. Adicionalmente, subraya la relevancia de tener en
cuenta el contexto organizacional al analizar esta conexion, dado que estos factores
pueden modular la efectividad de las capacitaciones en el perfeccionamiento de la
calidad del servicio.

La finalidad inicial de la indagacion para el objetivo especifico 1 fue analizar
el nexo entre la capacitacion y las necesidades de las partes interesadas. Tras un
analisis exhaustivo de los datos, se encontr6 una correlacion de Spearman de
0,462, lo que indic6é una correlacion positiva media entre las variables. Asimismo,
se observo una significancia de 0,001, lo que confirmd la presencia de una conexién
positiva entre las variables.

Para ofrecer una vision mas exhaustiva y contextualizar los hallazgos, es
importante contrastarlos con estudios anteriores realizados en la misma disciplina.
Trabajos previos pueden proporcionar informacion valiosa sobre la importancia de
estos descubrimientos. Por ejemplo, un estudio realizado por Lopez (2022), en una
empresa nacional, encontré una correlacion afirmativa de los elementos. Ademas,
el coeficiente de correlacion de este estudio fue positiva, muy alta con un valor de
(0,761), estos resultados destacan que la dinamica del fendmeno analizado puede
cambiar segun el contexto especifico.

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 institucién, lo que subraya la importancia de mejorar las capacitaciones
para fomentar empleados capacitados y que contribuyan de forma competente al
logro de los propdsitos. En la misma linea, un estudio realizado por Espinoza y
Camones (2022), en una organizacion nacional revelé una correlacion 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 satisfaccion de las
necesidades de las partes interesadas, segun lo mencionado por (Lépez, 2022);
(Espinoza y Camones, 2022). Varios marcos tedricos 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
especificas de las partes involucradas. Esta investigacion confirma esta teoria al
identificar una correlacion significativa entre estas variables.

El segundo objetivo particular de esta investigacion fue identificar la relacion
entre la capacitacion y las expectativas. Después de analizar los datos
recolectados, se identific6 una correlacion se Spearman de 0,451, mostrando una
asociacion positiva de intensidad media entre los elementos. Del mismo modo, se
encontré un p-valor = 0,001, lo que confirma la hipétesis alternativa de la
investigacion.

Para proporcionar una vision exhaustiva y enmarcar adecuadamente los
resultados obtenidos, resulta esencial contrastarlos con investigaciones previas
dentro de la misma area de estudio. En este sentido, investigaciones previas
pueden ofrecer claridad de estos descubrimientos. Como, un estudio realizado por
Espinoza y Camones (2022) en una institucion encontraron un vinculo positivo entre
las variables. Sin embargo, es crucial notar que el coeficiente de correlacion en este
estudio fue positiva medio, con un valor de (0,612), lo que sugiere que el
comportamiento del fenémeno bajo analisis puede fluctuar dependiendo en el
contexto que se manifiesta.

Los hallazgos destacan de manera significativa como un entorno laboral
capacitado influye notablemente en la elevacion de las expectativas en la
institucion, lo cual subraya la importancia de fortalecer las capacitaciones para
desarrollar empleados capacitados que contribuyan eficazmente al cumplimiento

de las metas organizacionales. Ademas, un estudio realizado por Garcia y Ledesma
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(2019) en una organizacion, reveld una correlacion de Spearman de (0,807) entre
las variables analizadas, respaldando aun mas la relacion entre la capacitacion 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, segun lo mencionado por (Menezes et al., 2022); (Balinado et al.,
2021). La teoria sostiene que en un aumento en la frecuencia de las capacitaciones
resulta en mejor confianza, adaptabilidad, motivacion en el trabajo. Lo cual incide
directamente en la capacidad de satisfacer las perspectivas de los colaboradores.
Este estudio confirma esta teoria al establecer una correlacion asertiva y
significativa entre las variables.

El tercer propésito concreto de este analisis fue establecer la relacion entre
la capacitacidon y el nivel de satisfaccion del personal de la unidad de servicios
generales. Después de un detallado andlisis de datos recolectados, se identifico
una correlacion se Spearman de 0,537, sefialando una correlacion positiva de
intensidad alta entre los factores. Del mismo modo, se encontré un p-valor = 0,001,
lo que confirma la hipétesis alternativa de la investigacion.

Para obtener una perspectiva mas completa y enmarcar adecuadamente los
resultados obtenidos, resulta fundamental cotejarlos con investigaciones previas
dentro del mismo ambito. Estudios antecedentes pueden arrojar luz sobre la
relevancia de estos hallazgos. Por ejemplo, un estudio conducido por Lépez (2022),
en una institucion mostré una conexién positiva entre las variables. Sin embargo,
es crucial sefialar que el coeficiente de correlacion en dicho estudio fue
considerablemente elevado, marcando un p-valor de 0,641. Resaltando que la
dinamica del fenébmeno analizado puede variar segun el contexto en el que se
desenvuelva.

Los hallazgos destacan de manera significativa como un entorno laboral
capacitado influye notablemente en la elevacién 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. Ademas, un estudio realizado por Sanchez et al.,

(2021), en una organizacion, revel6 una correlacion de Spearman de (0,544) entre
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las variables analizadas, respaldando aun mas la relacién entre la formacion y el
nivel de contentamiento de los trabajadores del contexto estudiado.

Desde una perspectiva teorica, se puede respaldar la importancia de las
capacitaciones como un factor clave en el indice de satisfaccion de los
colaboradores, segun lo mencionado por Hinojosa (2022); Lina (2022). La teoria
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 satisfaccion. Esto se traduce en una mejora de habilidades
para cumplir con los objetivos y metas establecidos. Esta investigacion respalda la

teoria al encontrar una correlacion positiva y significativa entre estos aspectos.
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VI.  CONCLUSIONES

Primera: En la investigacion realizada en la unidad de servicios generales de una
institucion publica, Lima 2024, se confirmd una conexion positiva entre las
variables, fundamentada por un coeficiente de correlacion de Spearman de
0,499 y un p-valor de 0,001. Estos hallazgos corroboran la aceptacion de la
hipodtesis alterna, comprobando la existencia de asociacion relevante entre
las variables analizadas.

Segunda: Los hallazgos obtenidos para el primer objetivo especifico de este estudio
revel6 un Rho de Spearman 0,462 una asociacion positiva entre la
capacitacion y las necesidades de las partes interesadas. Esto se sustentd
en un p-valor de 0,001 lo que condujo a aceptar la hip6tesis alterna, es decir,
gue existe correspondencia favorable entre las variables.

Tercera: La conclusion derivada en relacion con el segundo objetivo especifico de
estudio indicaron con Rho de Spearman 0,451 una asociacion positiva entre
la capacitacion y las expectativas. Ademas, se respaldé con una significancia
de 0,001, lo que llevo a elegir la hipotesis alterna, indicando la conexion
positiva de los factores estudiados.

Cuarta: Las evidencias obtenidas del tercer objetivo especifico indicé con Rho de
Spearman 0,537 una asociacion positiva entre la capacitacion y el nivel de
satisfaccion. Esto se respaldé con una significancia de 0,001 lo que permitié
elegir la hipotesis alterna, indicando una correlacion positiva y sustancial

entre las variables.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Para mejorar la capacitacion y su influencia en la calidad del servicio, el
jefe de la USG debe considerar aumentar la inversion en la formacion de
todo personal. Abarcando capacitaciones especializadas y actualizacion
constante de habilidades. Con esto, se espera elevar la calidad ofrecida por
la USG, lo que a su vez mejorara 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 seran fundamentales para mejorar
continuamente con las capacitaciones. Esto garantizara que el personal este
mas motivado para participar en las diferentes jornadas de formacion.

Tercera: Para elevar las expectativas de los colaboradores en cuanto a las
capacitaciones, se recomienda a los lideres de cada éarea orientar a los
trabajadores sobre la relevancia de participar activamente en todas las
sesiones de formacion proporcionadas por la institucion. Esta accién
ayudard a cada colaborador a comprender que el proceso de capacitacion
continua aumentara 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 desempefio de los colaboradores que participan de
manera activa en dichas capacitaciones. Este reconocimiento no solo
motivara a los trabajadores a comprometerse mas en su desarrollo
profesional, sino que también fortalecera su sensacion de valoracién. Como
consecuencia, se espera un cambio notable en la satisfaccion de los
trabajadores, lo que a su vez puede contribuir a un ambiente laboral mas

productivo.
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ANEXOS

Matriz de operacionalizacion de variables.

Capacitacion y calidad de servicio en la unidad de servicios generales de una institucion

publica, Lima 2024

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
MEDICION
La capacitacion tiene Programasde -Proyeccion del programa. Ordinal
como principal objetivo Capacitacion -Tematica.
mejorar el desempefio de -Horario de capacitacion.
los servidores a través del
desarrollo de
Capacitacién competencias y -Rendimiento.
conocimientos cientificos. Evaluacién de  -Destrezas
Este proceso esta Desempefio -Trabajo en equipo
alineado con el perfil de -Liderazgo
cada puesto y con los
objetivos de la entidad o -Evaluacion.
empresa Servir, (2023). Control de -Medicion de desempefio.
Resultados -Analisis de resultados
La calidad de servicio en Necesidades -Mejora continua. Ordinal

Calidad de
Servicio

la actualidad hace
referencia a la evaluacion
y percepcioén que tiene un
cliente sobre un producto
0 servicio Izquierdo,
(2021).

de las partes
interesadas

Expectativas

Nivel de
Satisfaccion

-Servicio adecuado.
-Comodidad.

-Efectividad
-Seguridad.
-Capacidad de respuesta.

-Eficiencia
-Eficacia.
-calidad.




Matriz de consistencia

Formulacion Objetivos Hipotesis Técnicas e
del problema Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica

cCudl es la
relacion entre la
capacitacion y la
calidad de
servicio en la
unidad de
servicios

generales de

Determinar la relacion entre la Existe una relacion  La técnica empleada fue la
capacitacion y la calidad de servicio  significativa entre la encuesta
en la unidad de servicios generales capacitacion y la calidad de
de una institucién publica, Lima servicios en la unidad de
2024. servicio generales de una
institucién  pdblica, Lima
2024.
Objetivos especificos Hipotesis especificas Instrumento

Analizar la relacion entre la
capacitacion y las necesidades de
las partes interesadas en la unidad
de servicios generales de una

institucién puablica, Lima 2024.

Identificar la relacion entre la
capacitacion y las expectativas en la
unidad de servicios generales de una

institucién puablica, Lima 2024.

Existe relacién significativa
entre la capacitacion y las
necesidades de las partes
interesadas en la unidad de

servicios generales de una

instituciéon  pdblica, Lima
2024.

Existe una relacion
significativa entre la
capacitacion y las

expectativas en la unidad de

El instrumento elaborado

fue el cuestionario

una - institucion servicios generales de una
publica, Lima . institucién ~ pablica, Lima
Establecer la relacion entre la
20247 . . ) - 2024.
capacitacion y el nivel de satisfaccion
en la unidad de servicios generales
de wuna institucion publica, Lima Existe una relacion
2024. significativa entre la
capacitacion y el nivel de
satisfaccion en la unidad de
servicios generales de una
instituciéon  pdblica, Lima
2024.
Disefio de Poblacion y muestra Variables y dimensiones
investigacion
Poblacién Variable 1 Dimensiones V1

No
experimental,
transversal,
descriptivo,

correlacional

En este estudio la poblacién
120

la unidad de

estuvo constituida por
trabajadores de
servicios generales en una
organizacion gubernamental de

Lima en el afio 2024.

Capacitacion

Programas
capacitacion

de

Evaluacion de desempefio

Control de resultados

Muestra

Variable 2

Dimensiones V2

Para la muestra  de la

investigacion, se empledé la
formula de poblaciones finitas,
determinando un total de 92

colaboradores.

Calidad de servicio

Necesidades de las partes

interesadas
Expectativas

Nivel de satisfaccion




Formula para hallar la muestra de la poblacién

i Z?pqN
~ (E2(N-1)+Z2pq)

Donde:

N= Capacitacién

Z=1.96 (al nivel de confianza del 95%)
E= 5% (error estandar)

p= 50% probabilidad a favor.

Procediendo a realizar el reemplazo, tenemos:

(1.96)2(0.5)(0.5)(120) 115 .
= (005)7(120 — 1) + (196)2(05)(05) ~ 1.257 _ 21487 ~ 92

X



Autorizacién de la instituciéon

UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA

Unidad de Servicios Generales

“Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”

Lima, 15 de noviembre de 2023

Sefiores
Escuela de Administracién
Universidad César Vallejo

Escuela Profesional de Administracion

A través del presente, Lic. José Antonio Arana Sénchez , identificado (a) con DNI

N° O(CQ Qé (9} \Lrepresentante de la unidad/institucion|_Uni4ad de Servicios Generales-UNI
Jefe de la USG-UNI

con cargo de
conocer que

me dirijo a su representado a fin de dar a

la siguiente persona:

Bach. Jorge Llovera Minchan

Esta autorizado para:
a. Recoger y emplear datos de nuestra unidad a efecto de la realizacién de su
proyecto y posterior tesis titulada “Capacitacién y calidad de servicio en la
Unidad de Servicios Generales de una Institucién Publica, Lima 2023”,

sl [ x NOD

b. Emplear el nombre de nuestra unidad/institucién dentro del referido trabajo.

SI No []

Lo que manifestamos para los fines pertinentes, a solicitud del interesado.

Av. Tapac Amaru 210, Lima 25, Apartado Postal 1301 — Perg
Teléfono: (511) 382-1937 Central Telefonica: (51 1) 481-1070 IP 2403




Calculos de Alfa De Cronbach

VARIABLE: Capacitacion

Resumen de procesamiento de

Casos
I %
Casos Wialido 4F 100,0
Excluico® 0 a
Total 46 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variahles del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de [ de
Cronkach elementos
936 20

VARIABLE: Calidad de servicio

Resumen de procesamiento de

Casos
M %
Casos  Walido 46 100,0
Excluido® 0 0
Total 46 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de [ de
Cronbach elementos

931 18




Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico [ Estadistico gl Sig.
Capacitacion , 728 92 ,000
Calidad de , 799 92 ,000
servicio

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la tabla se presentan los resultados de la prueba de normalidad desarrollada
para confirmar la distribucion de los datos, al tener una poblacién mayor a 50, se
empled el procedimiento estadistico de Kolmogorov-Smirnov obteniendo un Sig.
0.000 por lo que se establecié que los datos no siguen una distribucion normal por
lo que se empleo el coeficiente de Rho Spearman para estudiar las correlaciones.



Instrumentos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Estimado participante, agradezco tu disposicion para colaborar en esta encuesta. El proposito de este cuestionario es recopilar
informacion relevante sobre tus experiencias y opiniones en relacion con la Capacitacion y Calidad de Servicio de la Unidad de
Servicios Generales (USG). Tu participacion es fundamental para obtener datos significativos que ayudaran a comprender mejor
la investigacion que busca determinar la relacion entre la capacitacion y la calidad de servicio que ofrece la USG. Las preguntas
de este cuestionario tienen 5 niveles de respuesta, marque con una “x” la alternativa de su eleccion, no marque dos opciones.
Todas tus respuestas seran tratadas de forma confidencial y anonima. Agradezco de antemano por su tiempo y honestidad al

Cuestionario

completar este cuestionario.

10
11

12

13
14

16

17

18

19

20

ITEMS

de
CAPACITACION
I Programas de capacitacion

La proyeccion del programa de capacitacion aborda temas relevantes para sus necesidades
laborales.

La proyeccion del programa de capacitacion ofrece una secuencia logica y coherente de
contenidos.

La tematica de |as capacitaciones es de interés para su tipo de trabajo.

Las tematicas abordadas en las capacitaciones se alinean estrechamente con los desafios de
la UsSG.
El horario de las capacitaciones es conveniente para su disponibilidad.

El horario de capacitacion le permite equilibrar sus responsabilidades laborales y personales.

1. Evaluacion de desempeiio

Las herramientas y recursos proporcionados han contribuido a mejorar su rendimiento en el
trabajo.
Considera que su rendimiento en el trabajo estd alineado con las expectativas de la USG.

Las actividades de aprendizaje han sido efectivas para mejorar sus destrezas técnicas.

Demuestra capacidad e ideas de aprendizaje en el trabajo.

Demuestra actitud de empatia con las personas de su entorno.

La colaboracian y la comunicacion en su equipo de trabajo son efectivas para alcanzar los
objetivas.

El liderazgo de su jefe directo es efectivo para motivar al equipo.

Considera que el estilo de liderazgo en su drea de trabajo fomenta un ambiente colaborativo.

M. Control de resultados
Se realizan evaluaciones al personal después de |as capacitaciones.

Considera necesario las evaluaciones posteriores a las capacitaciones.

La medicion de desempefio abarca aspectos clave que fueron enfatizados durante la
capacitacion.
La USG utiliza herramientas y métodos especificos para evaluar su desempenio laboral.

Se toma alguna accidn después de la medicion de resultados.

5i los resultados son desalentadores, se vuelven a realizar las capacitaciones.

1

Alternativas de
respuesta

2

3

4

5



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Cuestionario

Estimado participante, agradezco tu disposicién para colaborar en esta encuesta. El propasito de este cuestionario es recopil ar
informacion relevante sobre tus experiencias y opiniones en relacion con la Capacitacion y Calidad de Servicio de la Unidad de
Servicios Generales (USG). Tu participacion es fundamental para obtener datos significativos que ayudaran a comprender mejor
la investigacion que busca determinar la relacion entre la capacitacion y la calidad de servicio que ofrece la USG. Las preguntas
de este cuestionario tienen 5 niveles de respuesta, marque con una “x” la alternativa de su eleccion, no marque dos opciones.
Todas tus respuestas seran tratadas de forma confidencial y andnima. Agradezco de antemano por su tiempo y honestidad al
completar este cuestionario.

iTEms

Alternativas de
de respuesta
CALIDAD DE SERVICIO 1 2 3 4 5

. Necesidades de las partes interesadas

1 LaUSG demuestra compromisa claro con |a mejora continua en |a calidad de servicio.

2 lasiniciativas de mejora continua en la calidad de servicio se basan en las necesidades y
expectativas de los clientes.
3 LaUnidad de Servicios Generales se esfuerza por brindar un servicio adecuado.

4 |asugerencias y comentarios de los clisntes son tomados en cuenta para implementar
mejoras en el servicio.

5  Considera que la USG demuestra compromiso para garantizar la comodidad de sus clientes.

6  Sepromusve una cultura organizacional a la excelencia en la comodidad del servidio
ofrecido.

1. Expectativas
7 El equipo de trabajo es efectivo para cumplir los objetivos.

8  Considera que la distribucion de responsabilidades contribuye a |a efectividad de |a calidad
de servicio.

9  Demuestra seguridad al momento de realizar sus actividades.

10  Inspira confianza en el diente con su trabajo.

11 Realiza su trabajo en el tiempo establecido segun lo planeado.
12 El personal de la USG siempre esta disponible para atender las solicitudes de los clientes.
1. Nivel de satisfaccion

13 Considera que el personal culmina sus actividades con eficiencia.

14  Laimplementacion de nuevas tecnologias contribuye a mejorar la eficiencia en las
operaciones diarias.
15 Secumple con las expectativas esperadas.

16  Lostrabajadores gestionan bien sus tiempos para alcanzar sus objetivos.
17 Los servicios que brinda la USG son de alta calidad.

18 Considera que la USG se prencupa por ofrecer al cliente un servicio de mejor calidad.



Validez

m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez:
Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento "Cuestionaric para determinar la relacion entre la
capacitacion y calidad de senvicio .

La evaluacion del instrumenio es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos
a partir de este sean utiizados eficientemente; aporiando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Chévez Vera Kerwin José

el area:

Grado profesional: Maestria [ ) Doctor %)
Clinica [ ) Social ]
Area de formacién académica:
Educativa [ | Organizacional | X )
Areas de experiencia profesional: 15 afios
Institucion donde labora: ucy
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos { }

Mas de 5 afios ()

Experiencia en Investigacian

Docente de investigacian 10 afios

2. Propdsito de la evaluacion:

alidar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala
Mombre de la Prueha: | Clestionaro para determminar la relacion entre la capacifacion y calidad de
senvicio
Autor Liovera Minchan, Jorge [2024)
Procedencia:

Lima

Administracion:

Aplicacion medianie formulanio Google

Tiempo de aplicacion:

20 minufog

Ambito de aplicaciin: Trabajadores de Ia unidad de senvicios generales de una institucion piblica

Significacion: | £y apjetive es determinar la refacién entre I3 eapasitasisn y Ia calidad de

senvicio en |a unidad de senvicioz generales de una insfifucion publica

+oe INVESTIGA
%% ycv




Tercera dimensin, subcaegoriz: MVEL DE SATISFACCION

Otyetivos de fe dmension: Establacer s rlecin entre 2 capaciackiny el el de selifaccionen lg USG

Inicadores e Clriad | Coberencia | Relevangi|~ ObSenvacines
Recomenidaciories
(:onsioera que el personal culrmina sus actidadescon eflciencia | | |
Eftianciz : — —— :
La implementation de nusiastecnologiascontibiye amejorar 3 eficiencis | | |
N s operationes diafias
B cumple con 3 expectaivas speradas | | |
Efiatia . —— —
L s traliajadores gestionan bien susempospara alcanzar susohiefias, | | |
Los snviios gue brindala USG son dealta talidad, | | |
Calidad : : ——
(nsiarauala LISG se preacupapor ofteceral cliente un senvici demep
‘ 4 4 !
ralidad.
Obsewaciones (pracisar 3 hay sufcienci).
Opmion o2 aplcabiidas Aplicable[&] — Aplicable despugs de comegir[ | No aplcadle] |
Apalios y nombres del juez evaluadar Dr Chavez Vera, Kemiy Joss
Especildad delevaluador, Licenciado en Administrazion, Mayister en Docencis Supenor y Doctor en Gerencia
& teenern de 14

el

Or. Kerwin, José Chévaz Yo

C.E. 003056620

Docents lnmﬁgador'

Firma del evaluador
O
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hi UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionaric para determinar la relacion entre la

capacitacion y calidad de servicio ”

La evaluacicn del instrumenio es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados cbtenidos
a partir de este sean utilizados eficientemente; aporiando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa

colaboracion.
1. Datos generales del juez
Nombre del jusz: Calanchez Urribari, Africa
Grado profesional: | Maestria| ) Doctor Xy
] Clinica | ) Social [
Area de formacion academica:
Educativa ( ) Organizacional (X )
Areas de experiencia profesional: 15 anos
Institucion donde labora: ucy
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 anos { ]

el area:

Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion

Diocente de investigacion 10 afos

2 Proposite de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumenio, por juicio de expertos.

1 Datos de la escala
Mombre de la Prugha: | Cusstionario para deferminar k3 redacion enfre la capacifacion y calidad de
zernvicio
Autor, Liovera Minchan, Jorge (2024)
Procedencia:

Lima

Administracion:

Aplicacion mediante formulano Google

Tiempo de aplicacion:

20 minutos

Ambito de aplicacian:

Trabajadores de la unidad de servicioz generales de una institucion publica

Significacion:

El objetivo ez determinar Ia relacion entre Ia capacitacion y Ia calidad de
senvicio en la unidad de servicioz generales de una nsfifucion pablica

INVESTIGA
ucv




‘eean A/
L ESAKR Y

Tecera timensiin / subcategoriz; NVEL DE SATISFACCION
Clyetws de Ja dimensin Extabecer 2 elacion entre i capacitacicn el vl de salisfaccidn en i UG

Indicadores fem Clrdad | Coberncia | Relvancia | CVsenvaciones
Recomendaciones
Congidera que el personal clming suacividades con efiiencia, | | |
Eficiencia ‘ - —— ——
L2 implementacion de nuevastecnologias contritye a mejorarla eficiencia | | |
BN lgsoperaciones dianas
Be cumple con s expertativas esperadas | | |
Fcacia . ———— —
L5 ratiajadores gestionan bien susbetmpospara altarzal sus abjefivos | | |
Las senicios Uz brindala USG son de alls calidad. | | |
Calidad : : ——
(Congidera quelalJ3G s preacupa nor oftecer alcliente Un servicio demejo
; 4 4 4
ralidad
Obsenvationes (precisar sl hey suficiencial
Opinion de aplicablidad: - Aplcat Ie[g Alicable desputsdecomegi| | Nosplicatle ||
Apelldos y nombres del |uez evalua Dra AficaCalngngg U
Especilidad delevaluadar Licenciada en Administaciin, Magistar en Gerencia o Prayectas v Dactora en Clencias, mencian gerencia
27 deener de 2024

Wmmlmnum
(E, 000573626
Docente nvestigadora

Firma del evaluador
DN
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EI UMIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario para determinar la relacion entre la

capacitacion y calidad de senvicio *.

La evaluacion del instrumenio es de gran relevanda para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos
a partir de este sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologice. Agradecemos su valiosa

colaboracion.
1. Datos generales del juez
Nombre del juez: Arica Clavijo, Héctor Orlando
Grado profesional: Maestria (X) Daoctor { ]
Clinies | ) Social [ )
Area de formacidn académica:
Educativa ( ) Organizacional { X )
Areas de experiencia profesional: 21 anos
Institucion donde labora: CETURGHPERU
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 ahos { ]
el area: |  Mas de § anos (X)
Experiencia en Investigacian Docente de investigacion 8 afios
2 Propasito de la evaluacion:

alidar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3 Datos de la escala
MNombre de | Prusha: | Cuestionanio para deferminar la relacion enfre Ia capacifacion y calidad de
SENVICio
Autor Liovera Minchan, Jorge (2024)
Procedencia:

Lima

Administracion:

Aplicacion mediante formularo Google

Tiempo de aplicacion:

20 minutos

Ambito de aplicacion:

Trabajadores de la unidad de serviciaz generales de una institucion plblica

Significacion:

El objefivo es deferminar la relacicn entre la capacifacion y Ja calidad de

senicio en Iz unidad de servicioz generales de una instifucion publica

INVESTIGA
ucv




Tercara dimension / subcategoriz: NVEL DF SATISFACCION
Olyelivos de 2 dimension Eatabecer I2 elacion entie Ja capacitacion y el el de satisaccionan s USG.

Inicadores Hem Clridad | Coberenci | Relevangia| ~ CSErvacionesf
Recomendaciories
(Coneidera que el personal culiming sus actividadescon eficiencia | | |
Eftiencia ‘ . — ——
L mplementacion de nugvastecnoing as contriouye amejorarla eficiencia | | |
N s oneracions diatias
B cumple con s expactativas esperadas | | |
Eficacia - ———— —
Los rabajacures estionan bien sustiempos para alcanzar sus abjeiivos. | | |
Los senviciosque brindala USG son deafa calivad. | | |
Calidad . . —
Cansidera que laUSG s preacupa por ofreser l ciente n senvicia de mejo
: 4 ! !
(alidad.
Obsenvaciones (precisar 31 hav suficiencia)
Opiniin de aplicabildad: Aplcable |1l Aplicabledespuss decomegr[ | Mo aplicable| |
Apelhdusyfnumhresdel Juez evsluador, My, Anca Clavio, Héctar Orlendo
Especiaidad del evaluador. Licenciado en Admmstracian, Megister en Docencia Unverstari.
19 de fedrero de 2024

.r

f. fﬂ"'{/.fl.

o
CLAD 06246

Fira del evaluador
ONITZ7ee302




Base de datos

SV
87
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9%
80
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93
80
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87
71

58
62
99
89
87
65
65

68
65
5
66
60
68
63
9
66
67

60
65
71

61

CAPACITACION

Evaluacion de Desempefio

PV

PD

P20

P19

Control de Resultados

P18

Medicion de Desempefio | Andlisis de resultados

P17

P16

Evaluacion

P15

PD

P14

Liderazgo

P13

P12

Trabajo en Equipo

P11

P10

Destrezas

P9

P8

Rendimiento

P7

PD

P6

Horario de Capacitacion

P5

Programas de Capacitacion

P4

Teméatica

P3

p2

Proyeccién del Programa

P1

N°

10
1
12
13
14
15
16
i
18
19
20
21

22
23
24
25

26
21

28
29
30
3L

32
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5
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MAXIMO

b7

68
69

10
i
n
13
4
[
16
1
8
19
80
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8

8

8
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8
89
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MINIMO
RANGO
INTERVALO

5

1

65
8
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66
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CALIDAD DE SERVICIO
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