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RESUMEN

El objetivo del estudio fue saber la importancia de la relacion de la capacitacion
laboral y la calidad de servicio, la poblacion del contexto del estudio son 108
empleados. La muestra es censal, para el estudio se realiz6 una encuesta, en
una escala de Likert los resultados fueron procesados por el programa SPSS,
las cuales fueron interpretadas y discutidas logrando la correlacion de que la
capacitacion laboral tiene una relacion significativa con la calidad de servicio
que los trabajadores brindan y de la cual, no deben descuidar en la Empresa
Estudio Omega S.R.L., Surco, 2017.

Palabras Claves: Capacitacion Laboral; Calidad de servicio; Estudio Omega
S.R.L.

SUMMARY

The aim of the study was the importance of the relationship of job training and
guality of service, the population of the study context son 108 employees. The
sample is census, for the study was conducted a survey, on a Likert scale the
results were processed by the SPSS program, which were interpreted and
discussed achieving the correlation that labor training has a significant
relationship with quality Of service That quality workers, are not discovered in

the company Estudio Omega SRL, Surco, 2017.

Keywords: Labor Training; Quality of service; Estudio Omega S.R.L.



l. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica

Es menester precisar que las empresas que no escuchan a sus
colaboradores estan destinadas a lograr resultados de acuerdo a niveles
minimos de cambio y plus de rendimiento esperado. Aquellas empresas que no
retroalimenten a sus colaboradores y alienten el compartir sus penas y
divergencias estan destinadas a tener un potencial humano desaprovechado.
Pero aun peor, las empresas que aun cuando escuchan a sus colaboradores
no inicien actividades que realmente reflejen que las opiniones de sus
trabajadores valen, no solo no tendran oportunidades de crecer apoyados en el
compromiso de su recurso humano, sino que perderdn toda credibilidad,
perdiendo la amalgama, la argamasa que mantiene a la estructura unida cual
es la confianza. Es por ello que sin duda la capacitacién de los colaboradores

es muy importante para el crecimiento de la empresa.

La calidad en el servicio poco a poco toma una gran importancia en todos
los negocios. Por el simple hecho de que los clientes exigen siempre lo mejor.
Antes, la oferta era un poco mas limitada, pero con el desarrollo de los
mercados, productos Yy progresos técnicos, llegaron al cliente, una
impresionante gama de productos y marcas equivalentes, con una saturacion

de elementos de diferenciacion.

Es por ello que para ofrecer una buena calidad en el servicio de los
clientes de Estudio Omega S.R.L., es indispensable la capacitacion de los
trabajadores de la empresa, puesto que, tanto la calidad en el servicio y la
capacitacion tienen relacion entre si. No obstante, si la empresa no cuenta con
personal capacitado para resolver todas las necesidades del cliente, se estara

ofreciendo una mala calidad en el servicio.

Desde una perspectiva internacional la globalizacion ha generado que las
empresas sean mas competitivas para poder mantenerse en el mercado, dado
el alto nivel de competencia, las empresas se han visto a innovarse cada vez

mas frecuente, cuanto a competitividad, crecimiento y el enfrentamiento



constante de competir con cadenas de mega tiendas, como KFC, McDonald,
Burger King, Que van reinventandose para tener un cliente satisfecho que es lo

gue les genera ingresos a la empresa.

Teniendo en cuenta la situacion descrita, surge la situacion de las formas
mas adecuadas de servir al publico a fin de contar con los clientes, quienes son
los que generan el crecimiento o decrecimiento de la empresa. Los clientes
cada dia son mas exigentes en cuanto a la calidad de servicio, al minimo de
tiempo de atencion, al buen trato por parte de los empleados y de la empresa,
ambientacion del local, higiene, salubridad, etc. Surge entonces la
preocupacion del empresariado en general que, los empleados bien
capacitados brindaran servicios adecuados acorde a las expectativas de los

clientes, las mismas que generaran el buen servicio.

A nivel Nacional en el Pera la magnitud de competencia es alta, no todas
las empresas se preocupan por tener a su personal bien capacitado, para
poder mejorar en la calidad de servicio. Solo las empresas que logren
mantener a sus clientes satisfechos lograran mantenerse a la vanguardia del

mercado.

A nivel regional podemos mencionar que en Lima es sumamente
competitivo, ya que es la ciudad que tiene mas empresas, uno de ellos es
Estudio Omega S.R.L., quien considera lograr sus objetivos, los cuales son
tener su personal bien capacitado para poder satisfacer a sus clientes. Es por
ello que es necesario estudiar y evaluar la calidad de servicio que se le brinda

al cliente para determinar si estan satisfecho con el mismo.

A nivel Local podemos observar la situacién problematica de como
repercute la capacitacion en la calidad de servicio. La empresa se encuentra
con capacitaciones relativamente baja ya que no es suficientes las brindadas,
No usan capacitaciones proactivas para su mejor entendimiento. Estos factores
repercuten en la calidad de servicio que brinda la empresa para mantener a

sus clientes satisfechos.
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1.2. Trabajos previos
Para llevar a cabo este trabajo de investigacion se ha revisado

antecedentes que estén relacionados a la tesis. A continuacion se ha

considerado mencionar las siguientes:

1.2.1 Trabajos previos Internacional

Lascurain, G.l. (2012). “Diagnéstico y propuesta de mejora en la calidad

en el servicio de una empresa de unidades de energia eléctrica interrumpida”
(Tesis para optar el grado de Maestria en Ingenieria de Calidad), Universidad
Iberoamericana- México D.F.
La autora concluye que, la mayoria de las respuestas que dieron los clientes
resultaron muy duras de escuchar puesto que soy parte de la empresa
estudiada y por lo tanto lo que estaba escuchando también me involucraba en
los errores y en las felicitaciones, pero sobretodo fue dificil escuchar las criticas
sin responder a algo con una justificacién y comportarse como un entrevistador
imparcial.

Urias (2013). “Disefio de un programa de capacitacion para una empresa
de giro restaurantero “(Tesis para optar el titulo de licenciada en
administracion, en el Instituto Tecnolégico de Sonora- México).

El cual se enfocé en diseflar un programa de capacitacion para una
empresa de giro restaurantero. La importancia de capacitar a los trabajadores,
radica en que de ellos dependera la productividad y calidad de los productos o
servicios que se producen. Llegando a la conclusion que normalmente la
capacitacion tiene poca duracion, se utilizan métodos planeados, metodicos y
organizados, que comprende un conjunto de acciones educativas y
administrativas orientadas al cambio y mejoramiento de los conocimientos,
habilidades y actitudes del personal, a fin de propiciar mejores niveles de
desempeiio compatibles con las exigencias del puesto que se desempefia.

Droguett, J. F. (2012). “Calidad y Satisfaccion en el Servicio a Clientes
de la Industria Automotriz: Analisis de Principales Factores que Afectan la
Evaluacion de los Clientes” (Tesis para obtener el titulo de Ingeniero Comercial.
En la Universidad de Chile).
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El autor concluye que, en un contexto donde la competencia dentro de la
industria automotriz se hace cada vez més dura, las experiencias de servicio y,
en consecuencia, las evaluaciones que los clientes hacen de las mismas,
cobran gran relevancia. Gran parte de las actitudes de las personas hacia una
marca de la industria tienen que ver con las experiencias deservicio que ha
tenido con la misma, elevando el nivel de recomendaciéon y recompra en las
marcas que hacen un buen trabajo en los temas relacionados a servicio al

cliente

1.2.2 Trabajos previos Nacionales

Sanchez (2014). “Capacitacion en habilidades de atencion al cliente para
mejorar la calidad del servicio brindado en “el restaurant mar picante” de la
ciudad de Trujillo” (Tesis para obtener el titulo profesional para Licenciado en

Administracion. En la universidad privada de Antenor Orrego- Trujillo- Peru).

El investigador tiene como objetivo general demostrar que las habilidades
del personal del restaurant Mar Picante de la ciudad de Trujillo mejoren
mediante un plan de capacitacion. Se concluye que al medir la calidad del
servicio en el restaurant Mar Picante después de la implementacion del plan de
capacitacion, que esta calificado por los clientes como una calidad de servicio

buena.

Cubas (2015). “La mejora continua y su relacion con la calidad de servicio
de la empresa centro de innovacion y emprendimiento, Los Olivos, Lima- Afio
2015” (Tesis para obtener el titulo profesional de licenciado de Administracién

en la Universidad Cesar Vallejo, Lima- Peru).

El tipo de estudio que utilizo fue el estudio Transaccional transversal de
tipo correlativo. EI método que utilizo es el cuantitativo, pues se planea
establecer la relacion entre la mejora continua y la calidad de servicio. Se
concluyé que la mejora continua no tiene relacion directa con la calidad de
servicio. Sin embargo la mejora continua si tiene un enfoque al cliente el cual

permite ofrecer un servicio excelente que satisfaga al cliente.
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Valverde (2015). “Programa de capacitacion y su influencia en el
desempeiio de los trabajadores de la empresa Inversiones Castilla Orbegoso
S.A., Ubicada en el distrito de Puente Piedra, Lima” (Tesis para obtener el titulo
profesional de licenciada en administracion en la Universidad Cesar Vallejo,

Lima — Peru).

El investigador planea establecer la influencia entre programa de
capacitacion y el desempefio de los trabajadores. El tipo de estudio que utilizo
fue el estudio Transaccional transversal de tipo correlativo y el método que
utilizo es el cuantitativo. Se concluye que existe una influencia positiva,
significativa entre el programa de capacitacion y el desempefio laboral de los
trabajadores. Por lo que se dice que realizando capacitaciones para el

trabajador existird y mejorara el desempefio laboral.

1.3 Problemade investigacion
1.3.1. Problema general
¢, Como se relaciona la Capacitacion Laboral y la Calidad de Servicio que

brinda Estudio Omega S.R.L., Surco, 20177

1.3.2 Problemas especificos
a) ¢Como se relaciona el Conocimiento con la calidad de servicio que

presta Estudio Omega S.R.L., Surco, 20177
b) ¢Cbmo se relaciona las habilidades de los colaboradores con la
calidad de servicio que presta Estudio Omega S.R.L., Surco, 2017?
c) ¢Como se relaciona la conducta de los colaboradores con la

calidad de servicio que presta Estudio Omega S.R.L., Surco, 20177

1.4 Justificacién del estudio
El sector servicios en nuestro pais es enorme y variado, por lo que

podemos encontrar empresas dedicadas a la telefonia, salud, transporte,
hoteleria, seguros, créditos y servicios educativos entre muchos otros. Este tipo
de organizaciones generalmente son juzgadas por la calidad del servicio que
suministran, ya que estas influyen tanto en el volumen de demanda, ademas;

esa misma calidad se convierte en una estrategia de posicionamiento en
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relacion a los competidores, por lo tanto, la calidad en el servicio forma hoy en
dia uno de los elementos esenciales que toda organizacion debe de tomar muy
en cuenta y por consiguiente los responsables de los servicios tienen que

conocer, lo que sus clientes desean, para buscar satisfacerlos.

Valor Tebrico:

Las instituciones dedicadas al tema contable no han sido la excepcion;
en los ultimos afios, ya que, en estos tiempos todas las empresas tienen los
0jos, observando de cuanto capital entra como ingresos y de cuanto dinero

se invierte para echar andar el negocio.

Implicaciones Practicas:

Dado que en nuestros tiempos la calidad es una garantia donde los
servicios que reciben cumplen con sus percepciones y expectativas, y a su
vez representa los esfuerzos que realiza el proveedor de los servicios por
satisfacer sus necesidades, se propone la realizacion de este proyecto de
investigacion, que tiene precisamente como finalidad conocer esas

percepciones.

Valor Metodoldgico:

Se espera que a partir de este estudio se obtengan datos que permitan
evaluar si se esta contribuyendo al cumplimiento de los objetivos de la
investigacion, es decir, determinar la capacitacion laboral y la calidad de

servicio que brinda Estudio Omega S.R.L., 2017.

1.5 Objetivo de la investigacion
1.5.1 Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre la Capacitacion Laboral y la calidad

de servicio que brinda Estudio Omega S.R.L., Surco 2017.

1.5.2 Objetivos especificos:

14



Determinar la relacibn que existe entre el Conocimiento de los
colaboradores y la calidad de servicio que presta Estudio Omega S.R.L., Surco
2017.

Determinar la relacion que existe entre las habilidades de los
colaboradores y la calidad de servicio que presta Estudio Omega S.R.L., Surco
2017.

Determinar la relacion que existe entre la Conducta de los colaboradores

y la calidad de servicio que presta Estudio Omega S.R.L., Surco 2017.

1.6 Teorias relacionadas al tema
En esta parte de la tesis, se analizara y conceptualizara las dos

variables de estudio: Capacitacion laboral y Calidad de servicio, a través de los

conocimientos planteados por autores acerca del tema.

1.6.1 Capacitacion laboral

1.6.1.1 Definicién de capacitacion:
A continuacion se presenta diversas definiciones sobre la capacitacion

realizadas por algunos estudiosos del tema:

Segun Chiavenato (2011), precisa que:

“La capacitacién es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de
manera sistematica y organizada, por medio del cual las personas adquieren
conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcion de objetivos
definidos. La capacitacion entrafia la transmision de conocimientos especificos
relativos al trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacion, de la tarea y

del ambiente, asi como desarrollo de habilidades y competencias” (p. 322).

Por lo sefalado podemos entender que la capacitacion es  muy
fundamental en razén de que ella busca que los colaboradores se caractericen

por ser competentes, claro esta si ello se da de manera gradual.
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Desde el enfoque de Dessler, G. (2001) explica que:

“El proceso de capacitacion actual es asi: ninguno de los empleados
tiene manuales de capacitacion para si, aun cuando algunos cuentan con
descripciones del puesto, un tanto arcaicas. Toda la capacitacion que recibe el

personal nuevo en el trabajo practico.” (p.286)

En otras palabras las diferentes capacitaciones por las que pasan los
colaboradores contienen aspectos novedosos los cuales benefician a los

participantes y por ende a las empresas.

Por otro lado Jacobs, D.y Homburger, A. (1990) nos dice que:

‘La capacitacion [...] es la disposicibn de una organizacion a
proporcionarla su sincera preocupacion tanto por los beneficios que producira a
largo plazo para la empresa como por la seguridad en el trabajo y el progreso
profesional de sus empleados. La capacitacion del personal no solo mejorara
el rendimiento de la organizacion, sino que contribuira a mejorar el ambiente

laboral y que la fuerza de trabajo se identifique mas con ella.” (p.94)

En otras palabras, la capacitacion laboral contribuye al desarrollo integro de la
empresa, preocupandose tanto por su personal como por el desarrollo de la

empresa en si.

La capacitacion son actividades didacticas a corto plazo empleadas para
cumplir las necesidades de la empresa, que va dirigida al personal, brindando
conocimientos y habilidades técnicas que permitiran desenvolverse y

desarrollarse en su labor eficientemente.
La propuesta de Frigo (2007), explica que:

“‘Nos dice que “la Capacitacion, o desarrollo de personal, es toda
actividad realizada en una organizacién, respondiendo a sus necesidades, que
busca mejorar la actitud, conocimiento, habilidades o conductas de su

personal” (p. 18).
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1.6.1.2 Dimensiones de la capacitacion laboral

a) Conocimientos.

El conocimiento es la informacion brindada mediante experiencias o
aprendizaje, para una empresa es vital saber que tanto su personal tiene

conocimiento de su labor.

Segun Santilldn (2010), nos da la diferencia entre el conocimiento

practico y técnico:

“Conocimiento practico: orientado a la producciéon de resultados o
a la ejecucion de una accion, su objetivo va mas alla de la confirmacion
tedrica, pretende actuar eficazmente sobre las personas y cosas.
Conocimiento técnico: encaminado al saber hacer, a crear objetos
artificiales que tienen una finalidad practica, a satisfacer las necesidades
humanas modificando las naturalezas. La técnica transforma la

naturaleza, es decir, adapta el medio al hombre.”(p.31).
b) Habilidades

La habilidad es el talento para desarrollarse en diferentes cosas,
la persona que es habil logra realizar con éxito sus deberes, por
ello es que las empresas buscan personal con habilidades

necesarias para su labor.

Segun Fernandez (2015), nos define habilidad personal, social y

profesional:

“Podemos definir el término habilidad como capacidad,

competencia, aptitud, destreza...

Podemos definir el término habilidad personal como el conjunto de
competencias necesarias de forma eficiente. Ej. Respeto,

sinceridad, calma, elegancia...
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Podemos definir el término habilidad social como el conjunto de
capacidades y destrezas que permiten a una persona relacionarse de
manera competente con los demas. Ej. Escucha activa, persuasion,

empatia...

Podemos definir las habilidades profesionales como del conjunto de las
anteriores, las que mas se valoran en términos generales en un trabajo.
Ej. Trabajo en equipo, liderazgo, negociacion, control de estrés,

racionalizacion, capacidad de sintesis, innovacion, creatividad, iniciativa”
(p-3)

Como podemos apreciar entonces las habilidades personales,
practicas y sociales son capitales en el manejo y desarrollo de las

empresas.
Conductas

La conducta es la expresion de las peculiaridades de las personas, es
decir la manifestacion de su personalidad. Es por ello que la conducta
como estandares laborares tienen como propdsito lograr condiciones de

trabajo decentes y humanas.

Santana, R. (2006), nos dice que “Nuestra conducta, es decir
nuestro actuar, puede ser el resultado de diferentes procesos de nuestra
actividad psiquica; por tanto una misma conducta observable puede

tener diferente naturaleza, diferente causa.” (p.3)
Segun Cruz et al. (1991), nos explican que:

“‘Es un hecho comprobable empiricamente, que cuanto mas
repetida es una accion mas intensa es la conviccién de lo que hacemos
es correcto. Es decir, la regularidad de la conducta lleva a la creacion de
habitos espontaneos. Cualquier relacion o comunicacion entre los
individuos esta sujeta a reglas, y, a mayor comunicaciéon, mas reglas

existen.” (p.8)
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1.6.2

En otras palabras las acciones repetitivas favorables o positivas se

convierten en buenas conductas.

Calidad de servicio

El servicio es hacer algo en favor de otra persona, es como lo ve el
cliente, no como lo ve la empresa, es por ello que la calidad es el grado
en el que el servicio satisface las necesidades o requerimientos del
consumidor, lo que implica hacer las cosas bien, con actitud positiva y

espiritu de servicio.

Segun Vargas, M. y Aldana, L. (2010), nos dicen que: “No existe
calidad sin servicio, ni servicio sin calidad, son dimensiones que siempre
estan presentes de manera articulada, para el beneficio y satisfaccion de

las necesidades demandadas por el hombre.” (p.7)
Segun Sanchis, J. y Ribeiro, D. (1999), nos mencionan que:

“Podemos definir la calidad como el conjunto de propiedades y
caracteristicas que definen su aptitud para satisfacer unas necesidades
expresadas o implicitas. De esta manera, un producto o servicio, que es
técnicamente perfecto, puede ser de calidad baja porque no es capaz de

cubrir la necesidad para la cual se cred.” (p.247)

Se puede entender, que la calidad fortalece indudablemente los
productos o servicios que brindan las empresas. Se debe entender como

el conjunto de atributos que se posee.

1.6.2.1 Definicién de calidad

Segun Carro, R. y Gonzalez, D. (2012), definen la calidad como, “la
totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se
sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades establecidas o

implicitas” (p.1).
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Nos quiere decir que la calidad de un producto o servicio viabiliza la

satisfaccion de las necesidades de los eventuales clientes.

Fontalvo, T. y Vergara, J. (2010), definen la calidad como, “El conjunto
de caracteristicas inherentes de un bien o servicio que satisfacen las

necesidades y expectativas de los clientes” (p.22).

Tari, J. (2000), mencionan que, “La calidad significa producir bienes y/o
servicios segun especificaciones que satisfagan las necesidades y
expectativas de los clientes; por tanto, las necesidades del mismo llegan
a ser un input clave en la mejora de la calidad” (p.26).

Se entiende entonces que la calidad presenta una relacion directa con
los distintos requerimientos o0 necesidades de los  usuarios o

consumidores.

Camison, C et al. (2006), nos brindan otra definicion, “La calidad
expresada en términos de superioridad absoluta o de conformidad con
las especificaciones transmite una sensacién de que se trata de un
estado fijo e inmovil. En cambio, la calidad es un concepto dinamico y en
continuo cambio, por depender de mdltiples factores en permanente
evolucion como la competencia o0 los gustos y motivaciones del
consumidor. Por tanto, la calidad no es un blanco fijo que se alcanza una
vez que se logra cierto nivel, sino un proceso de mejora continua”
(p.149).

1.6.2.2 Indicadores

Necesidades del cliente

Alcalde, P. (2007), manifiesta que, “La forma de ser mas competitivos
consiste en identificar las necesidades de los clientes al menor coste
posible. Para conseguirlo es necesario suprimir todos aquellos procesos

y trabajos que no aportan valor afiadido al producto o servicio, asi como
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reducir al maximo los costes de la no calidad. De esta forma la
competitividad da como resultado una mejora continua de la calidad y

de la innovacion” (p.14)

Se hace muy importantes que se identifique de manera prioritaria cuales
son las necesidades mas relevantes de los potenciales clientes.

Servicio al cliente

Paz, R. (2005), manifiesta que, “Todas las actividades que ligan a la
empresa con sus clientes constituyen el servicio al cliente. Las
actividades necesarias para asegurar que el producto/servicio se

entrega al cliente en tiempo, unidades y presentacion adecuados”(p.1)

Aclarando podemos puntualizar que el servicio al cliente esta demarcado
por el conjunto de actividades que se relacionan o vinculan con los

clientes.

1.7 Hipé6tesis de investigacion
1.7.1 Hipotesis General:
La capacitacion Laboral se relaciona significativamente con la calidad de

servicio en Estudio Omega S.R.L., Surco 2017.
1.7.2 Hipé6tesis especificas:
El conocimiento de los colaboradores se relaciona significativamente con la

calidad de servicio que presta estudios Omega S.R.L., Surco 2017.

Las Habilidades de los colaboradores se relacionan significativamente con

la calidad de servicio que presta estudios Omega S.R.L., Surco 2017.

La Conducta de los colaboradores se relaciona significativamente con la

calidad de servicio que presta estudios Omega S.R.L., Surco 2017.

Il. METODO

2.1. Variables
2.1.1 Variable independiente:

Capacitacion laboral
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Segun Frigo, E. (2007) explica que:

“‘Nos dice que “la Capacitacion, o desarrollo de personal, es toda
actividad realizada en una organizacién, respondiendo a sus necesidades, que
busca mejorar la actitud, conocimiento, habilidades o conductas de su

personal”. (p. 18)

2.1.2 Variable dependiente:

Calidad de servicio

Segun Sanchis, J. y Ribeiro, D. (1999), mencionan que:

‘Podemos definir al calidad como el conjunto de propiedades y
caracteristicas que definen su aptitud para satisfacer las necesidades
expresadas o implicitas. De esta manera, un producto o servicio, que es
técnicamente perfecto, puede ser de calidad baja porque no es capaz de cubrir

la necesidad para la cual se cred” (p.247).

2.2. Disefio, Tipo, Nivel de Investigacion.

2.2.1 Disefio de investigacion

El disefio es No Experimental - Transversal, ya que, no se manipulé la
variable independiente y en cuanto a su temporalidad todas las observaciones

se realizaron en un momento dado.

Segun Carrasco (2009): “Un disefio no experimental es aquel cuya
variable independiente carecen de manipulacion intencional, y no poseen
grupos de control, ni mucho menos experimental. Analizan y estudian los

hechos y fendmenos de la realidad después de su ocurrencia” (pag.71).

Para Carrasco (2009): “El disefio es transversal cuando se utiliza para
realizar estudios de investigacion de hechos y fendmenos de la realidad, en un

momento determinado del tiempo” (pag.72).
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2.2.2 Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo aplicada porque se estudia las
posibilidades de aplicacion de la nueva teoria para la solucion de problemas de

la vida real en el campo de investigacion.

Segun Sanchez (1998, p. 13): “La investigacion es aplicada: llamada
también constructiva o utilitaria, se caracteriza por su interés en la aplicacion de
los conocimientos tedricos a determinada situacion concreta y las

consecuencias practicas que de ella se deriven”.

2.2.3 Nivel de investigacion

Para determinar la el nivel de investigacion los siguientes autores

mencionan que:

La presente tesis es de nivel correlacional.

Segun Tamayo, M. (2004, p. 46): nos dice que: “Comprende la
descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la
compresion o procesos de los fendbmenos. El enfoque se hace sobre
conclusiones dominantes o sobre como una persona, grupo o cosa se conduce
o funciona en el presente. La investigacion descriptiva trabaja sobre realidades
de hecho, y su caracteristica fundamental es la de presentarnos una

interpretacion correcta.”

Segun Hernandez y Baptista (2006) nos sefala que: “La investigacion
descriptiva busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles
de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro

fendmeno que se somete a un analisis”.

2.3 Matriz Operacionalizacién
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“LA CAPACITACION LABORAL Y SU RELACION EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA ESTUDIO O MEGA S.R.L. SURCO, ANO 2017”

VARIABLES DEFNICION TEORICA DIMENCIONES INDICADORES ITEMS ESCALADE
MEDICION
. 1. (Considera usted que los resultados
FORMACION TECNICA producidos por su persona en la empresa son los
YPRACTICA mas pertinentes?
2. ¢Considera usted que la empresa se preocupa
por contar con personal competente?
3. ¢ Considera usted que la empresa debe de
invertir mas en el desarrollo de las aptitudes de
CONOCIMIENTOS:
los colaboradores? 4
COMPETENCIAS: ¢Considera usted que lo escogieron por tener
habilidades personales especiales en beneficio
de la empresa? 5. ¢Considera
4 usted que la empresa mediante capacitaciones
§ Segtin Frigo, E. (2007) nos dice que “la despertara sus habilidades sociales en el campo
% Capacitacion, o desarrollo de personal, es del trabajo?
- toda actividad realizada en una organizacion,
5 respondiendo a sus necesidades, que busca
g mejorar la actitud, conocimiento, habilidades APTITUDES:
= o conductas de su personal”  (p.18).
S() La propuesta de Frigo (2007), explica que:
% “Nos dice que “la Capa?il'ncién, o.desarrollo RAZON
o de personal, es toda actividad realizada en una
E organizacion, respondiendo a sus necesidades, HABILIDADES: PERSONAL
E que busca mejorar la actitud, conocimiento,
% habilidades o conductas de su personal” (p.
e 18). SOCIAL
w
e
o LIDERAZGO:
$
CONDUCTAS: 8. ¢Cree usted que repercute las habilidades
personales de cada trabajador en la calidad de
COMPORTAMIENTO  |seryicio de la empresa.?
9. ¢Cree usted que la empresa esté atento a las
necesidades de su cliente y consumidor?
10. ¢, Considera usted que durante todo el
proceso laboral la empresa tiene empatia con
COMUNICACION  [sus clientes.?
MEJORA CONTINUA:
CALIDAD:
14. ¢Considera usted que el personal muestra
competitividad al momento de realizar sus
CONSUMIDOR: | labores?
15. ¢Cree usted que repercute las actitudes y
conductas de los lideres de la empresa en la
calidad de servicio? 16.
¢Considera usted que la empresa se encuentra
INNOVACION: plenamente preparado para ofrecer buena
calidad de servicio al cliente y/o consumidor?
Segtin Sanchis y Ribeiro (1999), 17. ¢Cree usted que la empresa tiene todas las
menciona que, “podemos definir al calidad herramientas necesarias para satisfacer a sus
como el conjunto de propiedades y clientes?
caracteristicas que definen su aptitud para 18. (Cree usted que la empresa esta pre-
satisfacer las necesidades expresadas o dispuesta a resolver todas las dudas que el cliente RAZON

VAR. DEPENDIENTE CALIDAD DE SERVICIO

implicitas. De esta manera, un producto o
servicio, que es técnicamente perfecto, puede
ser de calidad baja porque no es capaz de
cubrir la necesidad para la cual se cre6”
(p.247).

NECESIDAD DEL CLIENTE:

SATISFACCION:

PROCESO

COMPETITIVIDAD:

pueda tener y con ello alcanzar su
competitividad?

19. ¢Cree usted que la competitividad de la
empresa se refleja con la identificacion de las
necesidades de los clientes?

SERVICIO AL CLIENTE:

CLIENTE:

20. ¢(Cree usted que la empresa esta pre-
dispuesta a resolver todas las dudas que el cliente:
pueda tener y con ello alcanzar su

PRODUCTO:

TIEMPO:

competitividad? 21. ¢Considera usted
que la empresa cree en la frase, “el cliente
siempre tiene la razon™ y con ello satisfacerlo?
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2.4 Poblacion y muestra

2.4.1. Poblacion

Segun Carrasco (2005); nos dice que poblacion “Es el conjunto de todos
los elementos (unidades de analisis) que pertenecen al ambito espacial donde

se desarrolla el trabajo de investigacion”. Pg.236.

La poblacion de estudio esta conformado por los colaboradores de la empresa
Estudio Omega SRL, los cuales suman un total de 108 personas. El 80% de
ellos es de sexo masculino, el 80% de los colaboradores son profesionales y
un  40% es personal con méas de cinco afios de experiencia en referida

empresa.

2.4.2. Muestra

Hernandez et al. (2010) p.173, pues lo define a la muestra como un
“subgrupo de la poblacion del cual se recolectan los datos y debe ser

representativo de esta”.

Para no afectar la significancia y sea una muestra representativa en la
investigacion, el tamafio de la muestra sera el total de la poblacién, en este
caso se utilizara el muestreo censal, es decir, la muestra es igual a la

poblacion.

2.4.3. Muestreo

Para conceptuar la muestra los siguientes autores nos sefialan:

El proceso de muestreo comienza por la definicion del marco. El marco es
una lista de los elementos que constituyen la poblacion. En una muestra
probabilistica, seleccione los elementos con base en probabilidades
conocidas [...] permiten elaborar inferencias sin sesgo acerca de la
poblacién de interés. No obstante, debe tratar de conseguir una muestra
probabilistica y de reconocer todos los sesgos potenciales que pudiera
existir (Levine, Krehbiel y Berenson, 2006a, p.220-221).
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Por lo tanto el muestreo es la herramienta que se utiliza en la investigacion

cientifica indicando que parte de la realidad se debe analizar.

2.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Segun Carrasco (2005) “Las técnicas constituyen el conjunto de reglas y
pautas que guian las actividades que realizan los investigadores en cada una
de las etapas de la investigacion cientifica” Pg. 274.

La técnica que se empled es la encuesta, la cual estara dirigida a los
empleados de la empresa Estudio Omega SRL.

Con respecto al instrumento; Segun Fernandez, Hernandez y Baptista
(2006, p. 276). Define que: “Es aquel que registra datos observables que
representan verdaderamente los conceptos o las variables que el investigador

tiene en mente.”

2.5.1 Validacién

Se obtendra la validez a través del juicio de expertos.

Segun Martinez, A. (2001) p.15) el juicio de expertos: “Se trata de una
aproximacion cualitativa que busca encontrar cierto consenso entre la opinion
de un conjunto de expertos en el tema en cuestiéon”.

El instrumento que se utilizd para la investigacién serd sometido a juicio
de expertos, ya que este serd validado por los magisteres y doctores de la

universidad Cesar Vallejo.

2.5.2 Confiabilidad

Se aplicara un solo cuestionario del tipo Likert (5 categorias), y buscara la
fiabilidad de dicho cuestionario, a través del método de Alfa de Crombach. El
cuestionario se utilizara para medir La Relacion de las Capacitacion (variable

independiente) y servicio al cliente (variable dependiente).

Como se mencion6 anteriormente para obtener el grado de confiabilidad
aplicaremos el Alfa de Crombach al instrumento. Cada una de las preguntas
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con un nivel de confiabilidad del 95%, los datos seran ingresados al programa
estadistico Spss 21 para obtener resultados.

Anédlisis de fiabilidad

Resumen del procesamiento de

los casos

N %

Validos 108 1,00

Excluidos
Casos . 0 ,0
Total 108 100,0

a. Eliminacion por lista basada en
todas las variables del

procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach
946 20

Interpretacion: De acuerdo a los resultados del andlisis de fiabilidad que
es 0.946 y segun la tabla categérica, se determina que el instrumento de

mediciones de consistencia interna con tendencia ha una confiabilidad muy
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alta.
Se realizd una prueba muestral a 108 colaboradores de Estudio
Omega SRL para comprobar la confiabilidad del instrumento que mide las

variables Capacitacion y Servicio al cliente, mediante el Alfa de Cronbach.

2.6 Métodos de Analisis de Datos

Se utilizd el programa SPSS 21 para procesar los datos obtenidos en la
encuesta, donde fue aplicada a los trabajadores de la empresa para obtener el
alfa de Cronbrach e identificar el grado de confiabilidad del instrumento. Se

utilizé el analisis descriptivo para observar el comportamiento de las variables.
2.7 Aspectos Eticos
En el presente trabajo de investigacion se aplicaron principios éticos de la

carrera de administracion, también se tuvo en cuenta la propiedad intelectual,

ya que este trabajo tiene como finalidad un propdsito investigativo.

Los datos que se incorporaran son veridicos y validos para dar confianza a
la informacion y resultados de la investigacion. El desarrollo de la investigacion
se efectud dentro del marco legal correspondiente.

Il. Resultados
3.1 Andlisis de resultados

3.1.1 Contrastacion y Correlacion de Hipotesis
Para Hernandez et al. (2014), “una distribucidon muestral es un conjunto de
valores sobre una estadistica calculada de todas las muestras posibles de

determinado tamafio de una poblacion” Pg.300.

Para determinar la distribucion de los datos recolectados, se realizara el

estadistico de Kolmogorov — Smirnov; en la Prueba de Normalidad.

Hipotesis de normalidad:
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Ho: La capacitacion Laboral se relaciona significativamente con la calidad
de servicio en Estudio Omega S.R.L., Surco 2017.

Hi: La capacitacion Laboral no se relaciona significativamente con la

calidad de servicio en Estudio Omega S.R.L., Surco 2017.
Significacion:
a. Sig <0.05 entonces se rechaza Ho.

b. Sig > 0.05 entonces se acepta Ho.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistic Gl Sig. Estadistic gl Sig.
0 0
CALIDAD DE
,230 108 ,000 , 753 108 ,000
SERVICIO
CAPACITACION
,219 108 ,000 ,800 108 ,000
LABORAL

a. Correccion de la significacion de Lilliefors
FUENTE: ELABORACION PROPIA PARA LAS RELACIONES

Interpretacion: Se visualiza en la tabla de contingencia que debo
asumir la prueba de Kolmogorov — Smirnov, ya que, la muestra conto con 108,
trabajadores, en donde la significacién es de 0,000; en donde ambas variables
es menor a 0,05; que es el nivel de error de estimacion considerado por el
programa para esta prueba, lo que implica que debo rechazar la Ho de acuerdo
a lo que se planted, es decir se acepta la Ha, por lo tanto se afirma de acuerdo

a lo que se planted, es decir se acepta la Hz.
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Pues se entiende que la distribucion de la muestra no sigue una
distribucion normal, y por ende, se tendra que tomar una prueba de hipotesis
en este cuadro sobresalen que las Variables de estudio tienen una
distribucion menor a 0,05 (0,0 < 0, 05) por lo tanto no tienen una distribucion

normal, es decir es una prueba no paramétrica.

TABLA DE FRECUENCIAS

Tabla de CONOCIMIENTO

CONOCIMIENTO (agrupado)

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Nunca 6 5,6 5,6 5,6
Casi Nunca 9 8,3 8,3 13,9
A veces 12 111 11,1 25,0
Validos Casi
. 32 29,6 29,6 54,6
Siempre
Siempre 49 45,4 45,4 100,0
Total 108 100,0 100,0

Interpretaciéon: En la tabla de conocimiento se observa que el personal
encuestado de Estudio Omega SRL manifestaron en su 45,4% que siempre
sabe cémo desarrollar su trabajo; y de que un 29,6% del personal de la
empresa casi siempre sabe desarrollar su trabajo; y de que, un 11,1% del
personal a veces sabe como desarrollar su trabajo; y de que un 8,3% del
personal casi nunca sabe desarrollar su trabajo; y de que un 5,6% del personal

de Estudio Omega SRL nunca sabe cémo desarrollar su trabajo.
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Tabla de HABILIDADES

HABILIDADES (agrupado)

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e vélido acumulado
Nunca 8 7,4 7,4 7,4
Casi Nunca 10 9,3 9,3 16,7
A veces 10 9,3 9,3 25,9
Validos Casi
. 26 24,1 24,1 50,0
Siempre
Siempre 54 50,0 50,0 100,0
Total 108 100,0 100,0

Interpretacion: En la tabla de habilidades, se visualiza que personal de
Estudio Omega SRL, siempre demuestra sus habilidades de como desarrollar
su trabajo en un 50%; y de que un 24,1% del personal de la empresa casi
siempre demuestra sus habilidades de cédmo desarrollar su trabajo; y de que un
9,3% del personal a veces demuestra sus habilidades de cémo desarrollar su
trabajo; y de que un 9,3% del personal casi nunca demuestra sus habilidades
de desarrollar su trabajo; y de que un 7,4% del personal de Estudio Omega

SRL nunca demuestra como desarrollar su trabajo.
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Tabla de CONDUCTAS

CONDUCTAS (agrupado)

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Nunca 7 6,5 6,5 6,5
Casi Nunca 6 5,6 5,6 12,0
A veces 14 13,0 13,0 25,0
Vélidos Casi
_ 20 18,5 18,5 43,5
Siempre
Siempre 61 56,5 56,5 100,0
Total 108 100,0 100,0

Interpretacion: En la tabla de conductas se puede observar que el
personal de Estudio Omega SRL siempre demuestra sus Conductas dentro del
trabajo en un 56,5%; y de que un 18,5% del personal de la empresa casi
siempre demuestra sus responsables conductas dentro de la oficina; y de que
un 13% del personal a veces demuestra sus conductas en el trabajo; y de que
un 5,6% del personal casi hunca demuestra sus habilidades de desarrollar su
trabajo; y de que por ultimo un 6,5% del personal de Estudio Omega SRL

nunca demuestra como desarrollar su trabajo.
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Tabla de CALIDAD

CALIDAD (agrupado)

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Nunca 7 6,5 6,5 6,5
Casi Nunca 4 3,7 3,7 10,2
A veces 15 13,9 13,9 24,1
Validos Casi
_ 20 18,5 18,5 42,6
Siempre
Siempre 62 57,4 57,4 100,0
Total 108 100,0 100,0

Interpretacion: En la tabla de la calidad se pudo observar que el personal
de Estudio Omega SRL siempre demuestra la calidad en el trabajo en un
57,4%; y de que un 18,5% del personal de la empresa casi siempre demuestra
la calidad dentro de la oficina; y ademas, un 13,9% del personal a veces
demuestra la calidad en el trabajo; y de que un 3,7% del personal casi nunca

demuestra la calidad en el trabajo; y de que por ultimo un 6,5% del personal de

Estudio Omega SRL nunca demuestra como desarrollar su trabajo.
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Tabla de NECESIDADES

NECESIDADESDELCLIENTE(agrupado)

Frecuenci Porcentaj Porcentaje  Porcentaje

a e valido acumulado

Nunca 6 5,6 5,6 5,6

Casi Nunca 8 7,4 7,4 13,0

A veces 19 17,6 17,6 30,6
Validos Casi

Siempre 25 23,1 23,1 53,7

Siempre 50 46,3 46,3 100,0

Total 108 100,0 100,0

Interpretacion: En la tabla de las necesidades se pudo observar que el
personal de Estudio Omega SRL siempre demuestra que trabaja segun las
necesidades del cliente en un 46, 3%; y de que un 23,1% del personal de la
empresa casi siempre se ocupa de las necesidades del cliente dentro de la
oficina; y de que un 17,6% del personal a veces se ocupan de las necesidades
del cliente en el trabajo; y de que un 7,4% del personal casi hunca se ocupa
de las necesidades del cliente; y de que por ultimo un 5,6% del personal de
Estudio Omega SRL nunca se ocupade las necesidades del cliente en el

trabajo.
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Tabla de SERVICIO AL CLIENTE

SERVICIOALCLIENTE(agrupado)

Frecuenci Porcentaj Porcentaje  Porcentaje
a e vélido acumulado
Nunca 7 6,5 6,5 6,5
Casi Nunca 6 5,6 5,6 12,0
A veces 18 16,7 16,7 28,7
Validos Casi
_ 21 19,4 19,4 48,1
Siempre
Siempre 56 51,9 51,9 100,0
Total 108 100,0 100,0

Interpretacion: En la tabla de servicio al cliente se pudo observar que el
personal de Estudio Omega SRL siempre demuestra que trabaja enfocado a
servicio al cliente en un 51,9%; y de que un 19,4% del personal de la empresa
casi siempre se ocupa del servicio al cliente dentro de la oficina; y de que un
16,7% del personal a veces se ocupan del servicio al cliente en el trabajo; y de
que un 5,6% del personal casi hunca se ocupa de servicio al cliente; y de que
por ultimo un 6,5% del personal de Estudio Omega SRL nunca se ocupa del

servicio al cliente en el trabajo.

Contrastacion de hipétesis

Segun Sampieri (2010) “El coeficiente de correlacién de Pearson es util

para relaciones lineales, como lo veremos en la regresion lineal”. Pg.314

Es un modelo estadistico para estimar el efecto de una variable sobre
otra. Esta asociado con el coeficiente r de Pearson. Brinda la oportunidad de
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predecir las puntuaciones de una variable tomando las puntuaciones de la otra
variable. Entre mayor sea la correlacion entre las variables (covariacién), mayor

capacidad de prediccion.

Segun Bernal (2010), “El analisis de regresion y correlacion es un método
estadistico utilizado para calcular la relacion entre dos o0 més variables y su
grado de relacién”. Pg.216

El primer paso en el andlisis de regresion es recurrir al método de
minimos cuadrados, que es una técnica mateméatica que permite construir con

los datos X y Y la linea que representa mejor la relacion entre las dos variables.

Segun Bernal (2010) “el coeficiente de determinacion (R?)”
Es el cuadrado del coeficiente de correlacién y asume un significado
especial porque su valor representa la proporcion de la variacion de Y que se

explica por la variable independiente X mediante la ecuacion de regresion.

Para aplicar la regresion lineal se necesita una variable X (variable

dependiente) y otra variable Y (variable dependiente).

PRUEBA DE HIPOTESIS

Escala de Coeficiente de Correlacion:

-0.90 = Correlacion negativa muy fuerte.
-0.75 = Correlacion negativa muy considerable.
-0.50 = Correlacion negativa media.
-0.25 = Correlacion negativa débil.
-0.10 = Correlacion negativa muy débil.
0.00 = No existe relacion alguna entre las variables.
+0.10 = Correlacion positiva muy débil
+0.25 = Correlacion positiva débil.
+0.50 = Correlacion positiva media.
+0.75 = Correlacion positiva considerable.
+0.90 = Correlacion positiva muy fuerte.
+1.00 = Correlacion positiva perfecta.

Fuente: Hernandez, Fernandez, y Bautista (2014, P.305).
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Hipo6tesis General:

Con la siguiente investigacion se determino

(Hi): La capacitacion laboral si se relaciona significativamente con la
calidad de servicio en Estudio Omega S.R.L., Surco 2017.

(Ho): La capacitacion laboral no tiene ninguna relacion significativa con la
calidad de servicio en Estudio Omega S.R.L., Surco 2017.

TABLA DE CORRELACIONES
Correlaciones
CALIDAD DE CAPACITACION
SERVICO LABORAL
Coeficiente de .
L 1,000 ,992
CALIDAD DE correlacion
SERVICO Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 108 108
Spearman Coeficiente de .
» ,992 1,000
CAPACITACION  correlacion
LABORAL Sig. (bilateral) ,000
N 108 108

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacién: El presente cuadro nos muestra una correlacion entre la
variable calidad de servicio y la variable capacitacion laboral, ya que el
resultado numérico de la prueba de Spearman fue de 0,000 de 1 y el nivel de
significancia (p-valor) fue mayor a 0.05, por lo tanto, se acept6 la Hipétesis
Alterna (Ho). Demostrando asi la existencia de una relacion directa y positiva
muy fuerte, significativa entre la capacitacion laboral se relaciona
significativamente con la calidad de servicio en Estudio Omega S.R.L., Surco
2017.

Hipotesis especifica 1:

Con la siguiente investigacion se determino

(Hi): El conocimiento de los colaboradores si se relaciona significativamente
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con la calidad de servicio que presta estudios Omega S.R.L., Surco 2017.

(Ho): El conocimiento de los colaboradores no se relaciona
significativamente con la calidad de servicio que presta estudios Omega
S.R.L., Surco 2017.

Tabla de Correlaciones
Correlaciones

CONOCIMIENT CALIDAD
' (agrupado) (agrupado)

Coeficiente de

L 1,000 ,932"
correlacion
CONOCIMIENT
O (agrupado) Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 108 108
Spearman Coeficiente de »
. ,932 1,000
correlacion
CALIDAD
(agrupado) Sig. (bilateral) ,000
N 108 108

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: En el presente cuadro nos muestra una correlacién entre
la variable del conocimiento de los colaboradores y la variable calidad de
servicio, ya que el resultado numérico de la prueba de Spearman fue de 0.000
de 1y el nivel de significancia (p-valor) fue mayor a 0,05; se acept6 la Hipétesis
Alterna (Ho). Demostrando asi la existencia de una relacion directa y positiva
muy fuerte, significativa entre el conocimiento de los colaboradores si se
relaciona significativamente con la calidad de servicio que presta estudios
Omega S.R.L., Surco 2017.

Hipotesis especifica 2:
Con la siguiente investigacion se determino
(Hi): Las Habilidades de los colaboradores se relacionan significativamente

con las necesidades del cliente que presta estudios Omega S.R.L., Surco 2017.
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(Ho): Las Habilidades de los colaboradores se relacionan significativamente
con las necesidades del cliente que presta estudios Omega S.R.L., Surco 2017.

Correlaciones

HABILIDADE NECESIDADE

S (agrupado) S DEL
CLIENTE
(agrupado)
Coeficiente
de 1,000 936"
correlacion
HABILIDADES(agrupado) S
ig.
d ,000
(bilateral)
Rho de N 108 108
Spearman Coeficiente
de ,936™ 1,000
correlacion
NECESIDADESDELCLIEN
TE(agrupado Sig.
(agrupado) 9 000
(bilateral)
N 108 108

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

El presente cuadro nos muestra una correlacion entre la variable de las
habilidades de los colaboradores vy la variable de las necesidades del cliente
que presta Estudio Omega S.R.L.., Surco 2017; ya que el resultado numérico
de la prueba de Spearman fue de 0.936 de 1 y el nivel de significancia (p-valor)
fue mayor a 0.05, se aceptd la Hipotesis Alterna (Hi). Demostrando asi la
existencia de una relacion directa y positiva muy fuerte, entre las habilidades y

las necesidades del cliente que presta Estudio Omega S.R.L., Surco 2017.
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Hipotesis especifica 3:

Con la siguiente investigacion se determino
(Hi): La Conducta de los colaboradores se relaciona significativamente con

la calidad de servicio que presta estudios Omega S.R.L., Surco 2017.

(Ho): La Conducta de los colaboradores no se relaciona significativamente

con la calidad de servicio que presta estudios Omega S.R.L., Surco 2017.

Correlaciones

CONDUCT SERVICIO
AS AL CLIENTE
(agrupado) (agrupado)

Coeficiente
de 1,000 ,922"

correlacion

CONDUCTAS (agrupado) Si
ig.
(bilateral)

,000

Rho de N 108 108

Spearman Coeficiente

de ,922™ 1,000

correlacion
SERVICIO AL CLIENTE

(agrupado) Sig.

. ,000
(bilateral)

N 108 108

**_La correlaciéon es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: El presente cuadro nos muestra una correlacion entre la
variable conducta de los trabajadores y la variable calidad de servicio, ya que el
resultado numérico de la prueba de Spearman fue de 0.000 de 1 y el nivel de
significancia (p-valor) fue mayor a 0.05, se acept6 la Hipotesis Alterna (Hu).

Demostrando asi la existencia de una relacion directa y positiva, significativa
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entre la conducta de los colaboradores y la calidad de servicio que presta
Estuio Omega S.R.L., Surco 2017.

IV.  DISCUSION
De acuerdo a los resultados de la presente investigacion, se llegé a

determinar
El objetivo general e hipotesis general:

Se tuvo como determinar la relacion que existe entre la capacitacion
laboral y la calidad de servicio que brinda Estudio Omega S.R.L., Surco 2017.
Mediante la prueba de RHO de Spearman se demostrd que con un nivel de
significancia (bilateral) mayor a 0,05, es decir “0,000 < 0,05”, por ende se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna indicando que existe
una relacion positiva muy fuerte entre la capacitacion laboral con la calidad de
servicio en el distrito de Surco, afio 2017, por ende el objetivo general queda

demostrado.

Para darle mayor sentido hemos citado la tesis de, Eugenio (2010) en
su tesis titulada “Logistica de inventario y su incidencia en las ventas de la
Farmacia Cruz Azul Internacional de la cuidad de Ambato” para obtener el titulo
de Ingeniero de Empresas, en la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador. Se
concluyé que una adecuada logistica de inventarios sirve para una adecuada
distribucion de los farmacos y una mejor atencion al publico con lo que se
incrementarian las ventas. Para este trabajo de investigacion se llega a
coincidir con la conclusion de Eugenio, en donde contar con un correcto control

de inventarios mejora las ventas de la empresa.

Ademas, para reforzar se tomo la teoria de Segun la American Marketing
Asociation, define la venta como “El proceso personal o impersonal por el que
el vendedor comprueba, activa y satisface las necesidades del comprador para

el mutuo beneficio de ambos (del vendedor y el comprador) “.

En la empresa Corporaciéon Global, los inventarios lo realizan los
vendedores y al no estar capacitados o no tener las herramientas necesarias
para ejecutarlo, como consecuencia se tienen pérdidas de ventas, coincidiendo

en ambos casos.
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Hipotesis y objetivo especifico 1:

Se tuvo como objetivo, determinar la relacion que existe entre el
Conocimiento de los colaboradores y la calidad de servicio que presta Estudio
Omega S.R.L., Surco 2017. Mediante la prueba de RHO de Spearman se
demostrdé que con un nivel de significancia de mayor a 0,05; es decir; “p >
0,057, por ende se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipétesis alterna.
Ademas que ambas variables poseen una correlacion de 0,932 lo cual indica
gue es una relacion positiva muy fuerte. Por lo tanto se acepta la hipotesis nula
indicando que existe relacion entre el conocimiento de los colaboradores y la
calidad de servicio que presta Estudio Omega S.R.L., Surco, 2017; por ende el
objetivo especifico 1 queda demostrado.

Para darle mayor sentido hemos citado la tesis de, Segun Meneses (2009)
en su tesis titulada “Propuesta de implementacion de Politicas de Control de
Inventarios y Planificacion de los Recursos para la Produccion en Tatoo Cia.
Ltda.” para obtener el titulo de Ingeniero Industrial, en la universidad San
Francisco de Quito, Ecuador. Se concluy6 que la empresa no cuenta con una
planificacion ni control de los inventarios, asi como indicadores de medicion

gue permitan realizar un control correcto de los inventarios.

Para este trabajo de investigacion se llega a coincidir con la conclusion de
Meneses, afirmando que es necesario implementar politicas para controlar los

inventarios y una planificacion correcta para alcanzar los objetivos.

Ademas, para reforzar se tomo la teoria de Lépiz C. (1986) “La planificacion
es un proceso coherente en cuanto supone una secuencia de fases, etapas y
pasos interrelacionados y dirigidos hacia un objetivo comun, y es un proceso
cientifico debido a que requiere la aplicacion de principios, métodos y técnicas

probadas y con una base tedrica”. (p.153).
Hipotesis y objetivo especifico 2:

Se tuvo como objetivo determinar la relacibn que existe entre las

habilidades de los colaboradores y la calidad de servicio que presta Estudio
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Omega S.R.L., Surco 2017. Mediante la prueba de RHO de Spearman se
demostré que con un nivel de significancia mayor a 0,005, es decir “p > 0,9367,
por ende se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis alterna. Ademas
gue ambas variables poseen una correlacion de 0,936 lo que indica que es
una relacion positiva media. Por lo tanto se acepta la hipotesis de investigacion
indicando que existe relacion entre las habilidades de los colaboradores y la
calidad de servicio, por ende el objetivo especifico 2 queda demostrado.

Para darle mayor sentido hemos citado la tesis de, Segun Sierra (2012) en
su tesis titulada “Propuesta de mejoramiento de procedimientos para el control
de inventarios aplicado en la empresa Vanidades S.A.”, para obtener el titulo
de Ingeniero en contabilidad y auditoria, en la Universidad Central de Ecuador.
Se concluyé que no cuenta con una con una adecuada distribucién de
funciones, ademéas de no tener un espacio fisico dificultando la gestion de

bodega y produccion.

Ademas, para reforzar se tomo la teoria de Anaya (2008), “[...] la palabra
almacén sugiere una instalacion especifica para albergar productos de

diferentes naturalezas [...]".

Hipotesis y objetivo especifico 3:

Se tuvo como objetivo determinar la relacién que existe entre la Conducta
de los colaboradores y la calidad de servicio que presta Estudio Omega S.R.L.,
Surco 2017. Mediante la prueba de Rho de Spearman se demostré que con un
nivel de significancia mayor a 0,005, es decir “p > 0,005”, por ende se acepta la
hipétesis nula y se rechaza la hipétesis alterna. Ademas que ambas variables
poseen una correlacién de 0,922 lo que indica que es una relacion positiva
muy fuerte. Por lo tanto se acepta la hipotesis de investigacion indicando que
existe relacion entre la conducta de los colaboradores y | calidad de servicio
gue presta Estudio Omega S.R.L., Surco, 2017 por ende el objetivo especifico
3 queda demostrado.
Para darle mayor sentido hemos citado la tesis de, Segun Kong (2013) en

su tesis titulada “Implementacion de un sistema de control de inventarios y su
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efecto sobre las utilidades de la empresa HDTV Satelital S.A.C”, para obtener
el titulo de Licenciado de Administracion , en la Universidad Nacional de
Trujillo. Se concluy6 que el aumentaron las utilidades con el nuevo sistema de

control de inventarios.

Ademas, para reforzar se tomo la teoria de Jacobs, D.y Homburger, A.
(1990) nos dice que: “La capacitacion [...] es la disposicion de una
organizacion a proporcionarla su sincera preocupacion tanto por los
beneficios que producird a largo plazo para la empresa como por la
seguridad en el trabajo y el progreso profesional de sus empleados. La
capacitacion del personal no solo mejorara el rendimiento de la
organizacién, sino que contribuira a mejorar el ambiente laboral y que la

fuerza de trabajo se identifique mas con ella.” (p.94)

Para este trabajo de investigacion se llega a coincidir con la conclusion de
Kong en donde contar con un correcto control de inventarios mejora en este

caso, las utilidades de la empresa.

En el campo de la economia y las finanzas, la utilidad esta asociada a la

ganancia que se obtiene a partir de un bien o una inversion.

La administracion de inventarios es aplicada a todas las areas de la
empresa, mediante las recepciones semanales de mercaderia como los
inventarios mensuales teniendo un resultado por tienda lo cual permite a la
jefatura tener un mejor vision y control de las falencias y errores a corregir, lo
cual se ve reflejado en las ventas por cada tienda y en el cumplimiento de

funciones de los trabajadores.

V. CONCLUSION

Contrastando los resultados de la investigacion de campo, los objetivos
planteados y la comprobacion de hipétesis, se llegaron a obtener las siguientes

conclusiones:
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Se determind que existe relacién entre la capacitacion laboral y la calidad
de servicio que brinda Estudio Omega S.R.L., Surco 2017; por ende,
concluimos que una buena capacitacion laboral repercute
significativamente en la calidad de servicio que quiere seguir brindando
Estudio Omega S.R.L., dado que se debe tener mayor prioridad en la
formacion técnica practica como también en las competencias delos
trabajadores, por lo tanto, es conveniente establecer procesos idoneos

para la capacitacion laboral.

Se determind que existe relacion entre el conocimiento de los
colaboradores y la calidad de servicio que presta Estudio Omega S.R.L.;
se concluye por lo tanto, que los trabajadores se encuentren en constante
actualidad de conocimientos nuevos teniendo en cuenta que todos los
procesos necesarios para cumplir 6ptimamente con la calidad de servicio

de manera obijetiva.

Se determind que existe relacion entre la conducta de los colaboradores y
la calidad de servicio que presta Estudio Omega S.R.L., Surco 2017; se
concluye por lo tanto, que una buena conducta en los trabajadores
impacta significativamente con la calidad de servicio que presta Estudio
Omega S.R.L., teniendo en cuenta que una conducta idénea debe ser

constante para alcanzar los objetivos planteados por la empresa.

. Se determin6 que existe relacion entre las habilidades las habilidades de
los colaboradores y la calidad de servicio que presta Estudio Omega
S.R.L., Surco 2017; se concluye por lo tanto, que unas buenas
habilidades de los colaboradores repercute significativamente con la
calidad de servicio que presta Estudio Omega S.R.L., teniendo en cuenta
qgue las habilidades de los colaboradores idéneas deben ser constante

para alcanzar para los objetivos planteados por la empresa.
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VI.

RECOMENDACIONES

. Se recomienda a Estudio Omega S.R.L., Surco, 2017; contar con cursos

de capacitacion flexibles y congruentes con lo que los trabajadores
quieren y con la empresa misma requiere; debido a que si el personal
carece de la capacidad indispensable para desarrollar sus labores,
aunqgue quisiera no podria desarrollar su trabajo, volviéndose incapaz de

ayudar al desarrollo para la que colabora.

. Se recomienda al personal de Estudio Omega S.R.L., Surco, 2017,

siempre estar en constante lecturas de actualizaciones de las reglas

contables y sus afecciones con las leyes que se rigen en el Pera.

. Se recomienda a todos los colaboradores de Estudio Omega S.R.L.,

Surco, 2017; estar siempre prestos a ayudar a la empresa en un tiempo
idéneo, para que nuestros clientes estén siempre comodos y seguros de
ser atendidos en la empresa.

Se recomienda a todos nuestros colaboradores de Estudio Omega
S.R.L., Surco, 2017; siempre realizar sus trabajos a tiempo y para ello se
debe realizar con las personas adecuadas segun sus habilidades y sobre

todo estar en constante desarrollo de sus habailidades.
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CUESTIONARIO PARA MEDIR la Influencia de la capacitacion laboral en la calidad de
servicio de la empresa durante el afio 2017
Estimado colaborador, el siguiente cuestionario sera de utilidad para la investigacion que se viene
realizando, por ello pido su colaboracion:
Marca con un aspa “X” la respuesta que considere acertada desde su punto de vista, segun las
alternativas propuestas.
SEXO: MASCULINO () FEMENINO ()
EDAD: ___
GRADO DE INSTRUCCION: PRIMARIA ... (1); SECUNDARIA ... (2)
SUP. TECNICO ... (3); SUP. UNIVERTSITARIO ... (4)

ITEMES Totalmente de De Ni de acuerdo ni En desacuerdo Totalmente en
acuerdo acuerdo en desacuerdo desacuerdo

¢ Considera usted que los resultados producidos por
su persona en la empresa son los mas pertinentes?

¢ Considera usted que la empresa se preocupa por
contar con personal competente?

¢ Considera usted que el personal muestra
competitividad al momento de realizar sus labores?

¢ Considera usted que la empresa debe de invertir
mas en el desarrollo de las aptitudes de los
colaboradores?

¢ Considera usted que lo escogieron por tener
habilidades personales especiales en beneficio de la
empresa?

¢ Considera usted que los resultados producidos por
los colaboradores de la  empresa son los mas
adecuados?

¢ Cree usted que ante un problema en su labor, los
lideres de la empresa podran ayudarlo?

¢ Cree usted que repercute las habilidades personales
de cada trabajador en la calidad de servicio de la
empresa?

¢ Cree usted que la empresa esta atento a las
necesidades de su cliente y consumidor?

10

¢ Considera usted que durante todo el proceso laboral
la empresa tiene empatia con sus clientes?

11

¢ Cree usted que el cliente se siente satisfecho con la
mejora continua del desempefio del personal de la
empresa?

12

¢ Considera usted que la empresa le brinda una
mejora continua al cliente en cuestion de calidad de
servicio?

13

¢ Considera usted que la empresa se preocupa
constantemente por innovar su calidad de servicio?

14

¢ Considera usted que el personal muestra
competitividad al momento de realizar sus labores?

15

¢ Cree usted que repercute las actitudes y conductas
de los lideres de la empresa en la calidad de
servicio?

16

¢ Considera usted que la empresa se encuentra
plenamente preparado para ofrecer buena calidad de
servicio al cliente y/o consumidor?

17

iCree usted que la empresa tiene todas las
herramientas necesarias para satisfacer a sus
clientes?

18

;Cree usted que la empresa esta pre-dispuesta a
resolver todas las dudas que el cliente pueda tener y
con ello alcanzar su competitividad?

19

¢ Cree usted que la competitividad de la empresa se
refleja con la identificacion de las necesidades de los
clientes?

20

¢ Cree usted que la empresa esta pre-dispuesta a
resolver todas las dudas que el cliente pueda tener y
con ello alcanzar su competitividad?
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

" LA CAPACITACION LABORALY SU RELACION EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA ESTUDIO OMEGA S.R.L. SURCO, ANO 2017"

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variable Indicadores

Metodologia

Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

¢Coémo se relaciona la
Capacitacion Laboral y la Calidad
de Servicio que brinda Estudio
Omega S.R.L., Surco, 2017?

Determinar la relacién que existe entre
la Capacitacion Laboral y la calidad de
servicio que brinda Estudio Omega
S.R.L., Surco 2017.

H1: La capacitacion Laboral se
relaciona significativamente con la
calidad de servicio en estudios
Omega S.R.L., Surco 2017.

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipotesis Especificas

¢Cémo se relaciona el
Conocimiento con la calidad de
servicio que presta Estudio
Omega S.R.L., Surco, 20177

Determinar la relacién que existe entre
el Conocimiento de los colaboradores y
la calidad de servicio que presta
Estudio Omega S.R.L., Surco 2017.

H1: El conocimiento de los
colaboradores se relaciona
significativamente con la calidad de
servicio que presta Estudio Omega
S.R.L., Surco 2017.

V. Independiente
Capacitacion Laboral
* Comportamiento
Organizacional

* Educacion
Formativa

* Calidad de Servicio

Tipo de Estudio: Descriptiva — Correlacional

Disefio de Estudio: Disefio No-experimental y
transversal.

Poblacion: El &rea contable de la empresa
Estudio Omega S.R.L. de Surco, 2017.

;Coémo se relaciona las
habilidades de los colaboradores
con la calidad de servicio que
presta Estudio Omega S.R.L.,
Surco, 20177

Determinar la relacién que existe entre
las habilidades de los colaboradores y
la calidad de servicio que presta
Estudio Omega S.R.L., Surco 2017.

H1: Las Habilidades de los
colaboradores se relacionan
significativamente con la calidad de
servicio que presta Estudio Omega
S.R.L., Surco 2017.

¢Cémo se relaciona la conducta
de los colaboradores con la
calidad de servicio que presta
Estudio Omega S.R.L., Surco,
2017?

Determinar la relacién que existe entre
la Conducta de los colaboradores y la
calidad de servicio que presta Estudio
Omega S.R.L., Surco 2017.

H1: La Conducta de los colaboradores
se relaciona significativamente con la
calidad de servicio que presta Estudio
Omega S.R.L., Surco 2017.

V. Dependiente
Calidad de Servicio
* Competitividad
* Satisfaccion Laboral
*  Evaluacion de
Desemperio

Muestra: 108 Trabajadores del Area de
Contabilidad de la empresa Estudio Omega
S.R.L. de Surco, 2017

Unidad de Analisis: Trabajadores del Area
Contabilidad de la empresa Estudio Omega
S.R.L. de Surco, 2017

Método de Investigacion: SPSS

Analisis de confiabilidad del instrumento: Alfa
de Cronbach

Técnica de Recoleccién de Datos: Encuesta
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Archivo  Edicidn Ver Datos

Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana Ayuda

SEe M~ BLAM M BE BL2FE 210 %
MNombre Tipo Anchura | Decimales Etiqueta Valores Perdidos || Columnas| Alineacion Medida Rol
1 P1 Numérico 8 0 1. ¢ Considera usted que los resultados producid... {1, Nunca}... Ninguna 8 = Derecha & Escala “w Entrada
2 P2 Numérico 8 0 2. ;Considera usted que la empresa se preocupa... {1. Nunca}l... Ninguna 8 = Derecha & Escala “w Entrada
3 P3 Numérico 8 0 3. ¢Considera usted que la empresa debe de inve... {1, Nunca}... Ninguna 8 = Derecha & Escala “w Entrada
4 P4 Numérico 8 0 4. ;Considera usted que lo escogieron portene.. {1, Muncal... Ninguna 8 = Derecha &7 Escala “w Entrada
5 P5 Numérico B8 0 5. ;Considera usted que la empresa mediante c... {1, Munca}... Ninguna B8 = Derecha &7 Escala “w Entrada
6 P& Numérico 8 0 6. ;Considera usted que los resultados producido_.. {1, Munca}... Ninguna 8 = Derecha & Escala " Entrada
7 PT Numérico 8 0 7. ;Cree usted gue ante un problema en su labor,... {1, Nunca}... Ninguna 8 = Derecha & Escala ™ Entrada
8 Ps Numérico 8 0 8. ;Cree usted gue repercute las habilidades pers... {1, Nunca}... Ninguna 8 = Derecha & Escala ™ Entrada
9 Pa Numérico 8 0 9. ¢Cree usted que la empresa esta atento a las ... {1. Nunca}... Ninguna 8 = Derecha & Escala ™ Entrada
10 P10 MNumérico 8 0 10. ¢ Considera usted que durante todo el proces... {1, Nunca}... Ninguna 8 = Derecha & Escala ™ Entrada
M P11 Numérica 8 0 11. ¢Cree usted que el cliente se siente satisfech... {1, Nunca}... Ninguna 8 = Derecha & Escala ™ Entrada
12 P12 Numérica 8 0 12. ; Considera usted que |la empresa le brinda un... {1, Nunca}... Ninguna 8 = Derecha & Escala “ Entrada
13 P13 Numérico 8 0 ;Considera usted que la empresa se preocupa co... {1, Nunca}... Ninguna 8 = Derecha & Escala “ Entrada
14 P14 Numérico 8 0 14.; Cree usted que la empresa ofrece diversidad... {1, Nuncal... Ninguna 8 = Derecha & Escala “w Entrada
15 P15 Numérico 8 0 15.; Los empleados de la empresa son semnviciale... {1, Nuncal... Ninguna 8 = Derecha & Escala “w Entrada
16 P16 Numérico 8 0 16.;La empresa emplea estrategia para laventa ... {1, Nunca}... Ninguna 8 = Derecha &7 Escala “w Entrada
17 P17 Numérico 8 0 17.¢ Esta satisfecho con el servicio de la empresa? {1, Munca}... Ninguna 8 = Derecha &7 Escala “w Entrada
18 P18 Numérico B8 0 18.;Considera usted que la empresa realiza mejo_.. {1, Munca}... Ninguna B8 = Derecha & Escala “w Entrada
19 P19 Numérico 8 0 19.;Cree usted que la satisfaccion de los cliente__. {1, Munca}... Ninguna 8 = Derecha & Escala " Entrada
20 P20 Numérico 8 0 20. jcree usted que las procesos de la empresa ... {1, Nunca}... Minguna 8 = Derecha & Escala ™ Entrada
21 DW1CAH Numérico 8 0 {1. Nunca}... Ninguna 8 = Derecha ol Ordinal “ Entrada
22 Dw1Cc2 Numérico 8 0 {1. Munca}... Ninguna 8 = Derecha ol Ordinal ™ Entrada
23 DW1C3 Numérico 8 0 {1. Munca}... Ninguna 8 = Derecha ol Ordinal ™ Entrada
24 llil\if281 Numérico 8 0 {1. Munca}... MNinguna 8 = Derecha M Ordinal “w Entrada
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