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RESUMEN

La presente investigacion considerd determinar la relacion entre la capacitacion
laboral y la calidad en los servicios administrativos de la Facultad de Ciencias Bioldgicas
de la UNMSM en el afio 2022, la misma que fue de disefio descriptivo, enfoque
cuantitativo y de alcance correlacional con corte transversal. Se uso la encuesta y como
instrumento de estudio el cuestionario tipo Likert, con 09 preguntas relacionadas a la
capacitacion laboral y 15 preguntas relacionadas a la calidad de servicio; sobre una

poblacion de 48 colaboradores.

En este proceso de investigacion se empled el estadistico SPSS 25, se comprob6 con
el alfa de Cronbach que el cuestionario era confiable, a la par empleamos el método de
Speaman , donde el valor del coeficiente de correlacion rho= 0.702, esta en el rango de 0.70
a 0.89, es decir la correlacion fue alta positiva entre la capacitacion laboral y la calidad de

servicio en la Facultad de Ciencias Biologicas de la UNMSM .

Finalmente se concluye que existe una relacion significativa entre la capacitacion
laboral y la calidad en los servicios administrativos de la Facultad de Ciencias Bioldgicas

de la UNMSM en el afo 2022.

PALABRAS CLAVES: Capacitacion Laboral, calidad de servicio, fiabilidad,

seguridad, capacidad de respuesta, empatia, tangibilidad.



CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

En la actualidad la gestion del talento humano es uno de los factores principales
para el logro de los objetivos de toda organizacion, dichos logros se encuentran
determinados por la calidad del servicio que brinda la empresa, es por ello que la
calidad ya no parte como una ventaja competitiva dentro del sector donde se
desarrollan las actividades de la empresa, sino mas bien como una tarea diaria la cual
va en conjunto con el desarrollo del talento humano y la adquisicion de herramientas
tecnoldgicas, cognitivas y conductuales para la formacion de dicho capital humano.

En ese sentido, la necesidad de que las organizaciones acepten la importancia de
mejorar y actualizar el conocimiento de sus colaboradores para brindar un servicio de
calidad y adaptarse a los niveles de cambio continuo que exige el mercado, resultando
fundamental la capacitacion del personal para el desarrollo sostenible de la
organizacion.

Segun la Organizacidn Internacional del Trabajo (OIT, 2018), en su
investigacion titulada: “Cambios tecnoldgicos y laborales. Sus implicancias en el
mercado de trabajo de Argentina.”, las capacitaciones surgieron como consecuencia
de los cambios tecnoldgicos, econémicos y sociales, y a la velocidad con que estos
se mueven, en otras palabras, las organizaciones o instituciones deben adaptar sus
estrategias y tacticas de manera continua en el tiempo orientados en la mejora de la
eficiencia y calidad en el servicio al cliente.

Segun Zaccarelli (1998), toda capacitacién a realizarse debe corresponder a

una necesidad previamente identificada en la organizacién y ademas estar alineada a
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los objetivos de la misma. Es por ello que la capacitacion laboral se presenta como
un instrumento efectivo para potenciar el desempefio de los colaboradores y con ello
obtener resultados 6ptimos y sostenibles en la empresa.

Segun, Infante, V. y Breijo, T.(2017), en su investigacion titulada: “mirada
historica al proceso de capacitacion en el mundo”, afirman que el desarrollo de la
capacitacion laboral empresarial en la mayor parte de los paises de latioamerica
imita el proceso comenzado en Europa, Estados Unidos, Sudeste Asiatico.

Great Place to Work, una de las mas importantes empresas a nivel
internacional de investigacion, asesoria y capacitacion a organizaciones de todo el
mundo, elabora el ranking de los 20 mejores lugares para trabajar en Per( 2022,
teniendo como denominador comun en la mayoria de las organizaciones que lideran
el ranking el acceso de sus colaboradores a una capacitacion de primer nivel,
buscando potenciar sus conocimientos.

Asimismo, otro de los factores importantes es la calidad del servicio, para
muchos considerada como el componente més importante y complejo en la
estrategia empresarial. Para Golder, Mitra, y Moorman (2012), las empresas
compiten en estandares de calidad, los clientes buscan un servicio o producto de
calidad y los mercados van cambiando por la calidad y exigencias de un potencial
cliente mucho mas informado, selectivo y exquisito en sus decisiones de compra.

En Argentina, Parra-Penagos, C. y Rodriguez-Fonseca, F. (2016). En su
investigacion titulada: “La capacitacion y su efecto en la calidad dentro de las
organizaciones”, ya relaciona estas dos variables, explicando la relacion causa

efecto entre la capacitacion y la calidad, menciona que, la capacitacién es un
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aspecto estratégico que las organizaciones hoy en dia deben implementar de forma
sistematica y continua a fin de que el personal desarrolle conocimientos y aptitudes
necesarias para el desarrollo sostenido de la organizacion en el sentido de aumentar
la productividad, competitividad, eficiencia y calidad en el servicio al cliente. Dicho
con otras palabras, que la capacitacion influye de manera directa sobre la gestion de
calidad de las organizaciones.

Gorgal (2017), afirmé que en las naciones de América Latina se esta
produciendo un progreso en la gestion de la calidad en el servicio, mediante
capacitaciones a los empleados, en vista de no se cumple un perfil determinado en
las competencias necesarias para el desarrollo de las actividades del departamento o
unidad donde se desempefian.

En el &mbito nacional, la Autoridad Nacional del Servicio Civil - SERVIR
es una entidad publica adscrita a la Presidencia del Consejo de Ministros que tiene
como finalidad la gestion de las personas al servicio del Estado, y tiene entre sus
principales funciones modernizar la funcién publica y establecer lineamientos para
la capacitacion y mejora del rendimiento de los servidores publicos y la eficiencia
de los servicios que brinda el Estado (SERVIR,2018).

Mediante la Directiva que regula el desarrollo de los Diagnoésticos de
Conocimientos, aprobada con la Resolucion N° 000024-2021-SERVIR-PE; que
tiene por finalidad establecer el procedimiento para el desarrollo de los
Diagnosticos de Conocimientos en los Sistemas del Estado y en las Politicas
Nacionales, con el fin de formular y/o adecuar estrategias de capacitacion en

funcién de las brechas detectadas; y de esa forma, contribuir a la mejora continua de
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la administracion pablica y a la modernizacion del Estado a través del
fortalecimiento del Servicio Civil.

En ese sentido, se establecieron politicas, estrategias y tacticas relacionadas
a la capacitacion de servidores publicos, sin embargo, los resultados ain no se
reflejan en la realidad del dia a dia en los servicios brindados por las distintas
entidades publicas del Perd, y no se sensibiliza la importancia de las capacitaciones
para un optimo desarrollo de la funcion publica.

Por otro lado, en la presente investigacion se tomo como objeto de estudio a
los colaboradores de la Facultad de Ciencias Biol6dgicas de la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos, se observo un déficit en la calidad en los servicios
administrativos, traducida en una percepcion de descontento por parte del Personal
Docente y poblacion estudiantil de dicha Facultad, manifestada en aspectos como
demora en el proceso de pago a docentes, nivel de cumplimiento a servicios o
tramites solicitados por docentes y estudiantes, atencién inmediata y flexibilidad a
solicitudes del personal docente, contar con los equipos y tecnologia indispensable
para atender de forma oportuna los requerimientos y parte del personal que no
conoce 0 no hace buen uso de los medios virtuales.

Por lo expuesto, la presente investigacion busca encontrar una relacion entre
la variable de capacitacion laboral y la de calidad, porque es importante destacar
como un sistema ineficiente de capacitacion puede afectar en el desempefio laboral
y por ende en la calidad del servicio brindada a los clientes, para este caso particular

docentes y alumnos de la Facultad de Ciencias Bioldgicas de la UNMSM,
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generando descontento, insatisfaccion y al tratarse de una institucion educativa

publica, perjudicando la calidad de ensefianza y aprendizaje de los estudiantes.

Antecedentes Internacionales

Los autores Alvarez, Freire y Gutiérrez (2017), de la Universidad de
Concepcion, en su investigacion cuantitativa titulada: “Capacitacion y su impacto
en la productividad laboral de las empresas chilenas”, cuyo objetivo fue evaluar el
impacto de la capacitacion en la productividad laboral de las empresas chilenas.
Mediante una encuesta longitudinal a empresas, sobre una muestra de 8084
empresas, concluyeron que existen diferencias en la productividad laboral entre
empresas que realizaron capacitacion y las que no.

Navarrete, M. J. (2018), de la Universidad Técnica de Amnato de Ecuador,
en su investigacion titulada:“La capacitacion del personal y el desempefio laboral”,
cuyo objetivo fue determinar la incidencia de la capacitacion en el desempefio
laboral de los colaboradores de Megamaxi Mall de los Andes de Corporacion
Favorita C.A. Ambato. Sobre una muestra de 100 colaboradores de Megamix,
concluyeron es necesario que se elabore un completo plan de formacién que
permita mejorar el desempefio laboral, en base a los resultados del diagnéstico
realizado, planificando su importancia, asi como sobre los temas seleccionados.

Garcia, B.(2018), del Centro de Tecnologia Avanzada Querétaro México, en
su investigacion titulada: “ Gestion laboral: un andlisis de la capacitacion y su
impacto en la productividad caso Central Termoeléctrica de Ciclo Combinado”,
cuyo objetivo fue evaluar el ejercicio de la capacitacion y su impacto en la
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productividad en una de las Empresas Productivas que operan en México,
concluyeron que la formacion de capital humano a través de procesos de
capacitacion tiene un impacto positivo en el nivel de desempefio y productividad.

Palma,A.(2018), en su investigacion titulada: “Gestion del talento humano
desde la perspectiva de capacitacion del personal y rendimiento laboral”, cuyo
objetivo fue el analisis de la gestion del talento desde el punto de vista de la
formacion de los empleados y el rendimiento laboral en las cooperativas RTML, se
estudia una muestra poblacional de 35 personas que laboran en la cooperativa. .
Concluyeron que la mayoria de los encuestados manifest6 que no existe en la
cooperativa una herramienta que pueda medir el rendimiento laboral; de igual
forma, no existe una norma que especifique los estandares de productividad
exigidos por la cooperativa, por lo que se corre el riesgo de que la organizacion
asuma que la persona tiene conocimientos suficientes y actualizados para realizar
por si mismo el trabajo de la cooperativa de manera efectiva; cuando eso no es
posible.

Ramos, C. B. C., y Aguilar, J. G. B. (2021), en su investigacion titulada: “La
Gestion del Talento Humano para un Rendimiento Laboral Efectivo”, cuyo objetivo
fue identificar el efecto que tiene la Gestion del Talento Humano sobre el
Rendimiento Laboral de los colaboradores de una estacion de servicios, mediante el
desarrollo de su estudio concluyeron que la gestion del talento humano tiene un

impacto positivo y significativo en el rendimiento laboral.
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Antecedentes Nacionales (05)

Vanessa Zunilda Barrientos Lépez (2017), de la Universidad Inca Garcilaso
de la Vega de la Facultad de Ciencias Administrativas y Ciencias Econdmicas, a
través de su investigacion cuantitativa no experimental, correlacional titulada: “La
capacitacion del personal y la calidad de servicio del centro de contacto Banco de
Crédito del Perti en el cuarto trimestre 2016, cuyo objetivo fue determinar como la
capacitacion de los empleados afecta la calidad del servicio del Centro de Contacto
BCP en el cuarto trimestre 2016. Luego de realizar dos encuestas, con dos enfoques
distintos, por un lado a los clientes y por otro a los colaboradores del centro de
contacto de dicho Banco, concluyd que la capacitacion mejora el desempefio del
colaborador al desarrollar sus habilidades conceptuales y de relacion interpersonal y
como consecuencia a ello, mantener un alto nivel de calidad en el servicio.

Wong, S.(2018) de la Universidad Cesar Vallejo, a través de su
investigacion cuantitativa, no experimental de corte transversal titulada: “La
capacitacion y la calidad de servicio en el Banco Cencosud — hipermercados metro,
20187, cuyo objetivo fue determinar la relacion entre la capacitacion y la calidad del
servicio en el Banco Cencosud-Hipermercados Metro, 2018. Se concluye que la
capacitacion esta relacionada con la calidad del servicio debido a que la
capacitacion es muy importante para que los empleados mejoren sus habilidades,
conocimientos y actitudes para cumplir con los requerimientos del cliente brindando
un servicio de alta calidad.

Guarnizo, D.(2021), de la Universidad Cesar Vallejo, a través de su

investigacion titulada la “Capacitacion laboral en la gestion del servicio de calidad
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en la subgerencia de capacitacion del Poder Judicial 20217, cuyo objetivo fue
determinar el impacto de la capacitacion laboral en la gestion del la calidad del
servicio en la Subgerencia de Capacitacion del Poder Judicial en el periodo. Se
determin0 el efecto de la capacitacion en la gestion de la calidad del servicio
mostrando un valor significancia del 0.001 < 0.05, y de igual forma el indice de
Nagelkerke indica inestabilidad en la gestion de la calidad del servicio en el 57% de
la capacitacion laboral en los colaboradores.

Rengifo, R.(2018), a través de su investigacion titulada el “Proceso de
capacitacion y el desempefio laboral del personal administrativo del Organismo de
Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima 2017, cuyo objetivo fue determinar
qué relacidn existe entre el proceso de capacitacion y el desempefio laboral del los
colaboradores administrativos, concluyeron que existe relacion positiva y
significativa entre estas dos variables de estudio.

Gomez, L.(2020), a través de su investigacion titulada “Capacitacion y
desempefio laboral en el servicio de obstetricia del Centro de Salud de San
Jerénimo- Andahuaylas- Apurimac 20207, cuyo objetivo fue determinar la relacion
existente entre la capacitacion y el desempefio laboral de los colaboradores,
concluyeron que existe una relacion estadisticamente significativa entre la
capacitacion y el desempefio laboral para los trabajadores del Centro Médico San

Jerénimo.
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Bases teoricas
Capacitacion Laboral
Definicion

Segun Chiavenato (2009), la define como un proceso para fomentar el
desarrollo de las habilidades, destrezas y competencias en el talento humano de una
organizacion, preparandolos para el logro de objetivos conjuntos.
Por otro lado Rodriguez (2005) la destaca como una forma de ayudar a la
organizacion a hacia el logro de objetivos comunes y por ende una mayor
rentabilidad.
Dimensiones

Segun Chiavenato (2011), encontramos tres dimensiones para la variable

capacitacion:

- Desarrollo de habilidades: donde las personas por medio de las
capacitaciones desarrollas las habilidades para el adecuado desempefio de sus
funciones y tareas que se realizan diariamente.

- Desarrollo de actitudes: donde se trabaja en cambiar y desaparecer actitudes
negativas que le favoreceran tanto en la vida diaria como en la convivencia
con los demas colaboradores.

- Desarrollo de conceptos: es una fase a niveles més estratégicos, donde se

capacitan para el desarrollo de ideas y conceptos a niveles gerenciales.
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Calidad
Definicion

Para Traba, Barletta y Velazquez (2010), la calidad debe precisarse en
términos de satisfaccion del cliente. Por tanto es multidimensional y con ello
sumamente dindmica, ya que su percepcion reside en la necesidad, deseos y
expectativas del cliente en un momento o contexto determinado.

En ese sentido, segin Alvarado (2010), sefiala que la calidad no es un
concepto simple de definir, por el contrario engloba una serie de aspectos como la
calidad del producto, la calidad del servicio, la disponibilidad, y la percepcién de los
potenciales clientes.

Dimensiones
Contextualizandolo en el sector publico, Alvarado (2010) sefiala que la calidad de
servicios administrativos en una entidad publica de educacion superior, la variable

calidad presenta las siguientes dimensiones:

Fiabilidad: Ejecutar el servicio administrativo solicitado por el docente o

estudiante.

- Seguridad: Conocimiento de los procesos administrativos para inspirar
seguridad y confianza.

- Capacidad de respuesta: Disposicion y atencion inmediata a las solicitudes
de docentes y estudiantes.

- Empatia: muestra de interés y atencion individualizada.

- Tangibilidad: instalaciones, equipos, y material necesario para el optimo

funcionamiento de la Institucion.
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Definiciones conceptuales Adicionales

Servicios Administrativos FCB: Todos los servicios producto de las actividades del

personal administrativo de la Facultad de Ciencias Biologicas.

FCB: Facultad de Ciencias Bioldgicas

UNMSM: Universidad Nacional Mayor de San Marcos

1.2. Formulacion del problema

Pregunta General

¢Cudl es la relacion entre la capacitacion laboral y la calidad en los servicios

administrativos de la Facultad de Ciencias Bioldgicas de la UNMSM en el afio

20227

Preguntas Especificas

a)

b)

¢Cual es la relacion entre la capacitacion laboral y la fiabilidad en los
servicios administrativos de la Facultad de Ciencias Biologicas de la
UNMSM en el afio 20227

¢Cudl es la relacion entre la capacitacion laboral y la seguridad en los
servicios administrativos de la Facultad de Ciencias Biologicas de la
UNMSM en el afio 20227

¢Cuél es la relacion entre la capacitacion laboral y la capacidad de respuesta
en los servicios administrativos de la Facultad de Ciencias Bioldgicas de la

UNMSM en el afio 20227?
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d)

1.3. Objetivos

¢Cudl es la relacion entre la capacitacion laboral y la empatia en los
servicios administrativos de la Facultad de Ciencias Bioldgicas de la
UNMSM en el afio 20227

¢Cudl es la relacion entre la capacitacion laboral y la tangibilidad en los
servicios administrativos de la Facultad de Ciencias Bioldgicas de la

UNMSM en el afio 2022?

Objetivo general

Determinar la relacion entre la capacitacion laboral y la calidad en los servicios

administrativos de la Facultad de Ciencias Bioldgicas de la UNMSM en el afio

2022.

Objetivos especificos

a)

b)

Determinar la relacion entre la capacitacion laboral y la fiabilidad en los
servicios administrativos de la Facultad de Ciencias Bioldgicas de la
UNMSM en el afio 2022.

Determinar la relacion entre la capacitacion laboral y la seguridad en los
servicios administrativos de la Facultad de Ciencias Biologicas de la
UNMSM en el afio 2022.

Determinar la relacion entre la capacitacion laboral y la capacidad de
respuesta en los servicios administrativos de la Facultad de Ciencias

Biologicas de la UNMSM en el afio 2022.
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d) Determinar la relacion entre la capacitacion laboral y la empatia en los
servicios administrativos de la Facultad de Ciencias Bioldgicas de la
UNMSM en el afio 2022.

e) Determinar la relacion entre la capacitacion laboral y la tangibilidad en los
servicios administrativos de la Facultad de Ciencias Biol6gicas de la

UNMSM en el afio 2022.

1.4. Hipbtesis

Hipdtesis general
Existe relacion significativa entre la capacitacion laboral y la calidad en los
servicios administrativos de la Facultad de Ciencias Biologicas de la UNMSM en
el aflo 2022.
Hipotesis especificas
a) Existe relacion significativa entre la capacitacion laboral y la fiabilidad en los
servicios administrativos de la Facultad de Ciencias Bioldgicas de la UNMSM
en el afio 2022.
b) Existe relacién significativa entre la capacitacion laboral y la seguridad en los
servicios administrativos de la Facultad de Ciencias Bioldgicas de la UNMSM
en el afio 2022.
c) Existe relacién significativa entre la capacitacion laboral y la capacidad de
respuesta en los servicios administrativos de la Facultad de Ciencias

Biologicas de la UNMSM en el afio 2022.
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d) Existe relacién significativa entre la capacitacion laboral y la empatia en los

servicios administrativos de la Facultad de Ciencias Bioldgicas de la UNMSM
en el afio 2022.

Existe relacion significativa entre la capacitacion laboral y la tangibilidad en
los servicios administrativos de la Facultad de Ciencias Bioldgicas de la

UNMSM en el afio 2022.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion

Enfoque de la investigacion

La presente investigacion tiene un enfogue de investigacion cuantitativa, donde a
partir de un problema real y estudio de la literatura cientifica, se construye un marco teérico
y se generan hipotesis, y posterior a la recoleccidn de datos se generan dos variables que
seran analizadas con métodos estadisticos para extraer conclusiones. (Hernandez,

Fernandez y Batista, 2014).
Disefio de la investigién

Se desarrollé bajo un disefio descriptivo no experimental, porque los datos fueron
tomados en su ambiente natural sin manipular las variables. (Hernandez, Fernandez y

Batista, 2014).
Corte de la investigacion

El corte de la investigacion es transversal, porque la informacion se recolecta en un
determinado tiempo (Liu, 2008 y Tucker, 2004). Ya que se describiran la interrelacién de las

variables en un momento especifico.
Alcance de la investigacion

La presente investigacion es de alcance correlacional, porque la relacion entre dos
variables se describe en un momento particular (Hernandez, Fernandez y Batista; 2014).En
este caso en concreto, tenemos como variable independiente a la capacitacion laboral y a la

variable dependiente a la calidad.
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2.2. Poblacion y muestra (materiales, instrumentos y métodos)

Poblacion: La poblacion segin Tamayo y Tamayo (2007), es un conjunto total de
individuos, objetos o escalas que tienen propiedades en comun, estos fueron
estudiados y se obtuvieron datos para la investigacion; la presente investigacion
comprende 48 colaboradores como Personal Administrativo de la Facultad de
Ciencias Bioldgicas de la UNMSM, que también corresponde a la muestra tomada

para el presente estudio.

tabla 1

Personal Administrativo de la Facultad de Ciencias Bioldgicas de la UNMSM 2022
tipo de vinculo laboral total

CAS 13

Locacion de Servicio 3

Designados 7

Tesoro publico 1

Nombrados 24

Total 48

I(:Zuoeznzt)e: Elaboracion propia con base a registros de la Unidad de Personal de la FCB UNMSM

Muestra: La muestra segin Vara,A.(2015), es una parte o sub-conjunto de la
poblacién sujeta a estudio en la tesis; En este caso en particular, se realizd un
muestreo no probabilistico por conveniencia, y se trabajé con toda la poblacién
conformada por 48 personas en total que constituyen a la totalidad del personal

administrativo de la Facultad de Ciencias Bioldgicas.
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2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
Técnica
La Encuesta: Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), este es un conjunto
de preguntas relacionadas con variables, para realizar la enumeracion cuantitativa de
las caracteristicas internas y externas de una poblacion,en ese sentido, contextualizar
la situacion actual de los servicios administrativos, y recopilar informacion acerca

de la relacién entre la capacitacion laboral y la calidad en dichos servicios

administrativos de la Facultad de Ciencias Biologicas de la UNMSM.

Instrumentos
El cuestionario: es la herramienta utilizada en Hurtado (2010), que incluye
preguntas relacionadas con las variables de estudio, estas preguntas son

polinémicas, selectivas, empiricas, abiertas, proporcionales, etc.
Ficha técnica del Instrumento N°01:

Nombre del Instrumento: Cuestionario del nivel de capacitacion Laboral

Autor: Vasguez Adriazola Oscar Jair

Objetivo del instrumento: Evaluar el grado de capacitacion del Trabajador.
Poblacion a la que se puede administrar: Personal Administrativo FCB-UNMSM
(48 personas)

Forma de Administracion: Individual

Tiempo de Aplicacion: 10 minutos

Descripcion del Instrumento: Dimensiones

Desarrollo de Habilidades (Pregunta 1 — 3)

Desarrollo de Actitudes (Pregunta 4 - 6)

Desarrollo de conceptos (Pregunta 7 - 9)

Items: 9

Escala de respuesta: 1: Totalmente en desacuerdo, 2: En desacuerdo, 3: Neutral, 4:
De acuerdo, 5: Totalmente de acuerdo

Niveles de puntuacion: Bajo [09 - 21], Medio [22 - 34], Alto [35 — 45]

Validez de contenido: Juicio de expertos.

Confiabilidad: Valor del Alfa de Cronbach: 0.868.
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Se aplico la escala de Likert con alternativas politdbmicas para valorizar las
proposiciones del cuestionario. Se sumo el valor de cada item o pregunta para calcular
el grado de capacitacion del personal administrativo de la FCB, donde el maximo
puntaje posible es 45 y el minimo de 9 puntos.

Tabla 2. Estadisticas de fiabilidad: Cap.Laboral
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,868 9

Fuente: Elaboracion propia con base al estadistico SPSS 25.

Ficha técnica del Instrumento N°02:

Nombre del Instrumento: Cuestionario de Calidad de servicio

Autor: Vasquez Adriazola Oscar Jair

Objetivo del instrumento: Evaluar la calidad de servicio

Poblacion a la que se puede administrar: Personal Administrativo FCB-UNMSM (48
personas)

Forma de Administracion: Individual

Tiempo de Aplicacién: 15 minutos

Descripcién del Instrumento: Dimensiones

Fiabilidad (Pregunta 10 — 12)

Seguridad (Pregunta 13 - 15)

Capacidad de Respuesta (Pregunta 16 - 18)

Empatia (Pregunta 19 - 21)

Tangibilidad (Pregunta 22 - 24)

Items: 15

Escala de respuesta: 1: Totalmente en desacuerdo, 2: En desacuerdo, 3: Neutral, 4: De
acuerdo, 5: Totalmente de acuerdo.

Niveles de puntuacién: Bajo [15 - 35], Medio [36 - 56], Alto [57 — 75]

Validez de contenido: Juicio de expertos.

Confiabilidad: Valor del Alfa de Cronbach: 0.916

Se aplicd la escala de Likert con alternativas politdmicas para valorizar las proposiciones
del cuestionario. Se sumd el valor de cada item o pregunta para calcular la calidad del
servicio administrativo en la FCB, donde el m&ximo puntaje posible es 75 y el minimo de
15 puntos.
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Tabla 3. Estadisticas de fiabilidad: Calidad de Servicio
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,916 15

Fuente: Elaboracion propia con base al estadistico SPSS 25.

Requisitos de los instrumentos de medicién
Confiabilidad: Segun Herndndez Fernandez y Batista (2014), la confiabilidad es el
grado en que los resultados de una investigacion serian iguales si se realizaran varias

veces, asegurando que las respuestas sean correctas, honestas y transparentes.
Mediante el programa SPSS versién 25 se calculé el nivel de confiabilidad de cada

uno de los instrumentos, estos resultados fueron comparados con la siguiente tabla:

Tabla 4: Niveles de confiabilidad
Niveles de Confiabilidad

Valores Nivel

De-1a0 No es confiable
Baja

De 0.01a0.49 confiabilidad
Moderada

De 0.50a0.75 confiabilidad
Fuerte

De 0.76 a 0.89 confiabilidad
Alta

De 0.90 a 1.00 confiabilidad

Nota: Tomado de Instrumentos de investigacion educativa. Procedimientos para
su

disefio y validacion por Ruiz, 2002. Barquisimeto, Venezuela:

CIDEG.
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El cuestionario de Capacitacion laboral refleja un valor del Alfa de Cronbach: 0.868
mostrando una fuerte confiabilidad, por otra parte el cuestionario de Calidad de
servicio refleja un valor del Alfa de Cronbach : 0.916 mostrando una alta

confiabilidad.

Validez: Segun Hernandez Fernandez y Batista (2014), la validez es el grado de
efectividad de los instrumentos utilizados para medir variables. Esto significa que el
instrumento debe medir realmente la variable deseada.Se determin6 mediante el
criterio de contenido por juicio de expertos, que segun Hernandez Fernandez y
Batista (2014) se refiere a que los expertos del tema de estudio evaltan los

instrumentos en base a su experiencia y conocimientos.

Tabla 5. Juicio de expertos

Opiniodn Opiniodn
instrumento instrumento
Experto 1 2
Experto 1 Aplicable Aplicable
Experto 2 Aplicable Aplicable
Experto 3 Aplicable Aplicable

Fuente: Elaboracion propia

Obijetividad: El grado en que el instrumento de medicion es permeable a las
direcciones de los investigadores; los resultados de la investigacion actual deben

indicar la consistencia de su estructura.

Procedimiento de recoleccion de datos
Se presume una relacién entre la capacitacion laboral y la calidad en los servicios

administrativos en la Facultad de Ciencias Biologicas de la UNMSM. Para
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corroborarlo se ha disefiado un proceso de investigacion correlacional y se han

disefiado dos encuestas una por cada variable.

Las cuales fueron contestadas por el personal administrativo de la Facultad de
Ciencias Biologicas, realizando un trazado de oficina por oficina, previa autorizacion
de la maxima Autoridad, el Decano de la Facultad.

Asi mismo, vale sefialar que se hizo uso de fuentes primarias (bajo el cuestionario) y
secundarias (bases tedricas, antecedencias previas a la investigacion, etc.)
Procedimiento de tratamiento y de analisis de datos

Para el analisis de datos se utilizara el paquete estadistico SPSS version 25. Esta
herramienta cuenta con todas las formulas tanto confiabilidad y pruebas de hipétesis

necesarias para analizar resultados cuantitativos, tanto de estadistica descriptiva como

Inferencial.

Para el analisis descriptivo se ordenaron los datos de cada variable de manera

independiente en tablas de frecuencia y graficos de barras.

Para el andlisis inferencial se evalto las correlaciones determinando el coeficiente de

correlacion de Spearman(Rho) en el programa estadistico SPSS Statistics 25.

Estos resultados se compararon con los siguientes niveles:

Tabla 6: Interpretacion del coeficiente de correlacion Spearman.

Valor de rho Significado

-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacidn negativa muy alta
-0.7a-0.89 Correlacion negativa alta

-0.4a-0.69 Correlacidn negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacién negativa muy baja
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0 Correlacion nula

0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacién positiva baja

0.4 a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta

0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacién positiva grande y perfecta

Nota: Tomado de Correlacion entre Actividades de Interaccidon Social Registradas con

Nuevas Tecnologias y el grado de Aislamiento Social en los Adultos Mayores por
Martinez R. A. y Campos F. 2015. Revista mexicana de ingenieria biomédica 36(3):
181-

191. doi: dx.doi.org/10.17488/RMIB.36.3.4

2.4 Aspectos Eticos

Confidencialidad: La presente investigacion se realiz6 bajo principios de €tica, se ha
tenido en cuenta el consentimiento previo de la méxima autoridad de la institucion, el Dr.
Pablo Ramirez Roca, Decano de la Facultad de Ciencias Bioldgicas de la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos.

Con respecto a los encuestados, se estable lo siguiente:

— Se explica siempre al encuestado el objetivo de la investigacion y la
importancia de contestar con veracidad la evaluacion.

— Se mantiene el caracter anonimo a los encuestados.

— Se respeta siempre la valoracién del encuestado, sin intenciones de
direccionar o influir en sus respuestas.

— Se entrega a la institucion una copia de la investigacion, para fines que ellos

crean pertinentes.
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Respetar la propiedad intelectual de los diferentes autores citados en la presente
investigacion. Asi mismo, se respeto los lineamientos establecido por la universidad en

funcion a la aplicacién de las normas APA.
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CAPITULO IlI: RESULTADOS

3.1 Andlisis descriptivo de los resultados

3.1.1 Variable Capacitacion Laboral

Tabla 7: Variable Capacitacién

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 16 33,3 33,3 33,3
MEDIO 22 45,8 45,8 79,2
ALTO 10 20,8 20,8 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: SPSS, del analisis Descriptivo de los resultados

Capacitacion Laboral

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Capacitacion Laboral

Fuente: Elaboracion propia del estadistico SPSS analisis Descriptivo de los resultados

Figura.l Niveles de Capacitacién Laboral en la FCB-UNMSM
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Segun la tabla 7 y figura 1, se observo que 16 encuestados presentaron bajo nivel de
capacitacion (33,33 %), 22 encuestados (45,83%) presentaron un nivel medio de

capacitacion, y 10 encuestados (20,83 % ) presentaron un nivel alto de capacitacion.

3.1.1.1 Capacitacion Laboral: Desarrollo de habilidades

Tabla 8: Desarrollo de habilidades

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 19 39,6 39,6 39,6
MEDIO 21 43,8 43,8 83,3
ALTO 8 16,7 16,7 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: SPSS, del andlisis Descriptivo de los resultados

Desarrollo de Habilidades

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Desarrollo de Habilidades

Fuente: Elaboracidn propia del estadistico SPSS andlisis Descriptivo de los resultados

Figura.2 Niveles de desarrollo de habilidades en la FCB-UNMSM
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Segun la tabla 8 y figura 2, se observé que 19 encuestados presentaron bajo nivel de

desarrollo de habilidades (39,58 %), 21 encuestados (43,75 %) presentaron un nivel medio

desarrollo de habilidades, y 08 encuestados (16,67 % ) presentaron un nivel alto de

desarrollo de habilidades.

3.1.1.2 Capacitacion Laboral: Desarrollo de actitudes

Tabla 9: Desarrollo de actitudes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 17 35,4 35,4 35,4
MEDIO 16 33,3 33,3 68,8
ALTO 15 31,3 31,3 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: SPSS, del analisis Descriptivo de los resultados

Desarrollo de Actitucdes

40

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Desarrollo de Actitudes

Fuente: Elaboracion propia del estadistico SPSS anélisis Descriptivo de los resultados

Figura.3 Niveles de desarrollo de actitudes en la FCB-UNMSM
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Segun la tabla 9 y figura 3, se observé que 17 encuestados presentaron bajo nivel de
desarrollo de actitudes (35,42 %), 16 encuestados (33,33%) presentaron un nivel medio de
desarrollo de actitudes, y 15 encuestados (31,25 % ) presentaron un nivel alto desarrollo de

actitudes.

3.1.1.3 Capacitacion Laboral: Desarrollo de conceptos

Tabla 10: Desarrollo de conceptos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 24 50,0 50,0 50,0
MEDIO 10 20,8 20,8 70,8
ALTO 14 29,2 29,2 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: SPSS, del analisis Descriptivo de los resultados

Desarrollo de Conceptos

Porcentaje

BAJO WEDIO ALTO

Desarrollo de Conceptos

Fuente: Elaboracidn propia del estadistico SPSS andlisis Descriptivo de los resultados

Figura.4 Niveles de desarrollo de conceptos en la FCB-UNMSM

35



Segun la tabla 10 y figura 4, se observé que 24 encuestados presentaron bajo nivel de
desarrollo de conceptos (50,00 %), 10 encuestados (20,83%) presentaron un nivel medio
de desarrollo de conceptos, y 14 encuestados (29,17 % ) presentaron un nivel alto de

desarrollo de conceptos.

3.1.2 Variable Calidad de Servicio

Tabla 11: Variable Calidad de Servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido BAJO 17 35,4 35,4 35,4
MEDIO 17 35,4 35,4 70,8
ALTO 14 29,2 29,2 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: SPSS, del analisis Descriptivo de los resultados

Calidad de Servicio

40

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracion propia del estadistico SPSS anélisis Descriptivo de los resultados

Figura.5 Niveles de la Calidad de Servicio en la FCB-UNMSM
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Segun latabla 11 y figura 5, se observé que 17 encuestados presentaron bajo nivel de
calidad de servicio (35,42 %), 17 encuestados (35,42%) presentaron un nivel medio de
calidad de servicio, y 14 encuestados (29.17 %) presentaron un nivel alto de calidad de

servicio.

3.1.2.1 Calidad de Servicio:Fiabilidad

Tabla 12: Fiabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 18 37,5 37,5 37,5
MEDIO 21 43,8 43,8 81,3
ALTO 9 18,8 18,8 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: SPSS, del analisis Descriptivo de los resultados

Fiabilidad

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Fiabilidad

Fuente: Elaboracidn propia del estadistico SPSS andlisis Descriptivo de los resultados

Figura.6 Niveles de Fiabilidad en la FCB-UNMSM
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Segun la tabla 12 y figura 6, se observé que 18 encuestados presentaron bajo nivel de
fiabilidad (37,50 %), 21 encuestados (43,75%) presentaron un nivel medio fiabilidad, y 9

encuestados (18,75 %) presentaron un nivel alto de fiabilidad.

3.1.2.2 Calidad de Servicio:Seguridad

Tabla 13: Seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 24 50,0 50,0 50,0
MEDIO 14 29,2 29,2 79,2
ALTO 10 20,8 20,8 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: SPSS, del analisis Descriptivo de los resultados

Seguridad

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Seguridad

Fuente: Elaboracidn propia del estadistico SPSS andlisis Descriptivo de los resultados

Figura.7 Niveles de seguridad en la FCB-UNMSM
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Segun la tabla 13 y figura 7, se observd que 24 encuestados presentaron bajo nivel de
seguridad (50,00 %), 14 encuestados (29,17%) presentaron un nivel medio de seguridad, y

10 encuestados (20,83 %) presentaron un nivel alto seguridad.

3.1.2.3 Calidad de Servicio: Capacidad de respuesta

Tabla 14: Capacidad de respuesta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 20 41,7 41,7 41,7
MEDIO 15 31,3 31,3 72,9
ALTO 13 27,1 27,1 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: SPSS, del analisis Descriptivo de los resultados

Capacidad de Respuesta

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Capacidad de Respuesta

Fuente: Elaboracidn propia del estadistico SPSS andlisis Descriptivo de los resultados

Figura.8 Niveles de capacidad de respuesta en la FCB-UNMSM
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Segun la tabla 14 y figura 8, se observé que 20 encuestados presentaron bajo nivel de
capacidad de respuesta (41,67 %), 15 encuestados (31,25%) presentaron un nivel medio de
capacidad de respuesta, y 13 encuestados (27,08 %) presentaron un nivel alto de capacidad

de respuesta.

3.1.2.4 Calidad de Servicio: Empatia

Tabla 15: Empatia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 21 43,8 43,8 43,8
MEDIO 19 39,6 39,6 83,3
ALTO 8 16,7 16,7 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: SPSS, del analisis Descriptivo de los resultados

Empatia

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Empatia

Fuente: Elaboracion propia del estadistico SPSS analisis Descriptivo de los resultados

Figura.9 Niveles de empatia en la FCB-UNMSM
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Segun la tabla 15 y figura 9, se observé que 21 encuestados presentaron bajo nivel de
empatia (43,75 %), 19 encuestados (39,58%) presentaron un nivel medio empatia, y 8

encuestados (16,67 %) presentaron un nivel alto de empatia.

3.1.2.5 Calidad de Servicio: Tangibilidad

Tabla 16: Tangibilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 23 47,9 47,9 47,9
MEDIO 18 37,5 37,5 85,4
ALTO 7 14,6 14,6 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: SPSS, del analisis Descriptivo de los resultados

Tangibilidad

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Tangibilidad

Fuente: Elaboracion propia del estadistico SPSS anélisis Descriptivo de los resultados

Figura.10 Niveles de tangibilidad en la FCB-UNMSM
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Segun la tabla 16 y figura 10, se observo que 23 encuestados presentaron bajo nivel
de tangibilidad (47,92 %), 18 encuestados (37,50%) presentaron un nivel medio de

tangibilidad, y 7 encuestados (14.58 %) presentaron un nivel alto de tangibilidad.

3.2 Andlisis Inferencial
3.2.1 Prueba de Normalidad

En la prueba de la normalidad se aplicé la estadistica de Shapiro — Wilk, dado que se
tiene una muestra de 48 personas; se plantea lo siguiente:

Ho: Los datos siguen una distribucion normal (hipotesis nula)

H1:Los datos no siguen una distribucion normal ( hipétesis alterna)

p-valor<0.05 se rechaza la Ho
p-valor >0.05 se acepta la Ho y se rechaza la H1

Tabla 17: Prueba de normalidad: Shapiro-Wilk

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Capacitacion Laboral ,234 48 ,000 ,805 48 ,000
(Agrupada)
Calidad de Servicio (Agrupada) 231 48 ,000 797 48 ,000

a.  Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente : Elaboracién propia

Interpretacion: p-valor = 0,000 < 0.05, a=0.05, con un 95% de confianza, por consiguiente,
de acuerdo con los resultados de Shapiro-Wilk, se acepta la hipétesis alternativa y se rechaza
la hipdtesis nula, lo que nos muestra que la distribucién de los datos agrupados no es normal,
y se obtiene el valor de significancia de 0,000 para ambas variables, que es menor que 0.05,

por ello usamos el estadistico Rho de Spearman.
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3.2.2 Hipdtesis General

Existe relacion significativa entre la capacitacion laboral y la calidad en los servicios

administrativos de la Facultad de Ciencias Biologicas de la UNMSM en el afio 2022.

Tabla 18: Correlaciones Hipotesis general

CAPACITACION CALIDAD

Coeficiente de

. 1,000 ,702™
correlacion
CAPACITACION
LABORAL Sig. (bilateral) . 000
Spearman o d
Coeflcu-:*_r]te e 702" 1,000
correlacion
CALIDAD DE
SERVICIO Sig. (bilateral) 000
N 48 48

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia del estadistico SPSS anélisis inferencial de los resultados

El valor del coeficiente de correlacidén de Spearman rho=0.702, esta en el rango de
0.70 a 0.89, es decir la correlacion fue alta positiva entre la capacitacién laboral y la calidad

de servicio.
3.2.2 Hipdtesis Especificas

H1: Existe relacion significativa entre la capacitacion laboral y la fiabilidad en los
servicios administrativos de la Facultad de Ciencias Bioldgicas de la UNMSM en el afio

2022.
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Tabla 19: Correlaciones Hipotesis 1

CAPACITACION  FIABILIDAD

Coeﬁmentg ) 1 640"
de correlacion

CAPACITACION

LABORAL Sig. (bilateral) 000

Spearman o

Coeﬁmente_ ) 640" 1
de correlacion

FIABILIDAD
Sig. (bilateral) ,000
N 48 48

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia del estadistico SPSS anélisis inferencial de los
resultados.

El valor del coeficiente de correlacion de Spearman rho= 0.640, esta en el rango de

0,40 a 0,69, es decir la correlacion fue positiva moderada entre la capacitacion laboral y la

fiabilidad.

H2: Existe relacion significativa entre la capacitacion laboral y la seguridad en los

servicios administrativos de la Facultad de Ciencias Bioldgicas de la UNMSM en el afio

2022.

Tabla 20: Correlaciones Hipotesis 2

CAPACITACION SEGURIDAD
Coefluente_ ] 1 525°
de correlacién
CAPACITACION
LABORAL Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 48 48
Spearman o
Coeﬂuente_ ) 525 1
de correlacién
SEGURIDAD
Sig. (bilateral) ,000
N 48 48

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia del estadistico SPSS anélisis inferencial de los resultados
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El valor del coeficiente de correlacion de Spearman rho= 0,525, esté en el rango de
0,40 a 0,69, es decir la correlacion fue positiva moderada entre la capacitacion laboral y la

seguridad.

H3: Existe relacion significativa entre la capacitacion laboral y la capacidad de
respuesta en los servicios administrativos de Facultad de Ciencias Bioldgicas de la UNMSM

en el afo 2022.

Tabla 21: Correlaciones Hipotesis 3

CAPACITACION  RESPUESTA

Coeficiente -
de correlacion ' o
CAPACITACION
LABORAL Sig. (bilateral) o0
Rho de N ’ )
Spearman Coeficient
oeficiente -
de correlacion o 1
CAPACIDAD DE
RESPUESTA Sig. (bilateral) 000
\ 48 48

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente:Elaboracion propia, estadistico SPSS analisis inferencial de los resultados

El valor del coeficiente de correlacién de Spearman rho= 0,613, esta en el rango de
0,40 a 0,69, es decir la correlacion fue positiva moderada entre la capacitacion laboral y la

capacidad de respuesta.

H4: Existe relacion significativa entre la capacitacion laboral y la empatia en los
servicios administrativos de la Facultad de Ciencias Bioldgicas de la UNMSM en el afio

2022.
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Tabla 22: Correlaciones Hipotesis 4

CAPACITACION EMPATIA

Coeficiente de

L, 1 ,606™
correlacion
CAPACITACION
LABORAL Sig. (bilateral) 000
Spearman o
Coeﬁme_rlte de 606" 1
correlacion
EMPATIA
Sig. (bilateral) ,000
N 48 48

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia, estadistico SPSS analisis inferencial de los resultados

El valor del coeficiente de correlacion de Spearman rho= 0,606 esté en el rango de
0,40 a 0,69, es decir la correlacion fue positiva moderada entre la capacitacion laboral y la
empatia.

H5: Existe relacion significativa entre la capacitacion laboral y la tangibilidad en los
servicios administrativos de la Facultad de Ciencias Bioldgicas de la UNMSM en el afio

2022.

Tabla 23: Correlaciones Hipo6tesis 5

CAPACITACION TANGIBILIDAD

Coeﬂmente_ ) 1 546"
de correlacion
CAPACITACION .
Sig. 000
(bilateral) '
Rho de N 48 48
Spearman o
Coef|C|ente_ ) 546" 1
de correlacion
TANGIBILIDAD .
Sig. 000
(bilateral) !
N 48 48
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**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia, estadistico SPSS analisis inferencial de los resultados

El valor del coeficiente de correlacion de Spearman rho= 0,546 , esta en el rango de
0,40 a 0,69, es decir la correlacion fue positiva moderada entre entre la capacitacion laboral

y la tangibilidad.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusién

En la presente investigacion se tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
capacitacion laboral y la calidad en los servicios administrativos de la Facultad de Ciencias
Biologicas de la UNMSM en el afio 2022, a la luz de estos resultados de la estadistica
descriptiva, ya se podia inferir una relacion significativa entre las variables de capacitacién
laboral y calidad.

En la presente investigacion se observé que de un total de 48 encuestados, siendo
este el nimero total del personal administrativo de la Facultad de Ciencias Biologicas de la
UNMSM, 16 colaboradores (33.33 %) presentaron bajo nivel de capacitacion, y 22
colaboradores (45.83 %) presentaron un nivel medio de capacitacion, y solo 10 encuestados
(20.83%) presentaron un nivel alto de capacitacion laboral, lo que significa que el 79.16 %
del personal administrativo presenta un nivel medio o bajo respecto a la capacitacion
laboral. Segun Parra-Penagos, C. & Rodriguez-Fonseca, F. (2016) la capacitacion laboral
ayuda a mejorar las habilidades y conocimientos de los colaboradores de una organizacion
en busqueda de una mayor eficiencia y calidad en el servicio al cliente. Por lo cual, la cifra
del 79.16 % con un nivel medio o bajo de capacitacion en la Facultad de Ciencias
Biologicas es preocupante debido a la relacion significativa de esta variable antes
mencionada con la calidad en el servicio al cliente. De manera similar Guarnizo, D. (2021)
en su investigacion “Capacitacion laboral en la gestion del servicio de calidad en la
subgerencia de capacitacion del Poder Judicial 2021, entre sus principales resultados
determinaron que una mala capacitacion laboral tiene influencia en que la gestion del

servicio de calidad sea regular .
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En la presente investigacion también se observo que 17 de los colaboradores
(35,42%) presentaron un bajo nivel de calidad de servicio, 17 colaboradores (35,42%)
presentaron un nivel medio de calidad de servicio, y solo 14 colaboradores (29,17%)
presentaron un nivel alto de calidad de servicio. Lo cual nos deja con el 70,84 % del
personal administrativo con un nivel medio o bajo de calidad de servicio. Con estos
resultados ya se podia inferir una relacion entre las variables de capacitacion laboral y
calidad, las cuales quedan reflejadas luego del analisis de correlacién posteriormente
realizado en la investigacion.

De este anélisis de correlacion entre la capacitacion laboral y la calidad se analizé el
valor de coeficiente Rho Spearman (rho=0,702), que se encuentra en el rango de 0.70 a
0.89 alto positivo, segun la tabla 3 de interpretacion del coeficiente de correlacion de
Spearman; respondiendo de esta manera a la pregunta general de la investigacion y al
objetivo general : determinar la relacion entre la capacitacion laboral y la calidad en los
servicios administrativos de la Facultad de Ciencias Bioldgicas de la UNMSM en el afio
2022, validando la hipdtesis general: Existe relacion significativa entre la capacitacion
laboral y la calidad en los servicios administrativos de la Facultad de Ciencias Biologicas
de la UNMSM en el afio 2022.

De manera similar Wong, S. (2018), a través de su investigacion: “La capacitacion y
la calidad de servicio en el Banco Cencosud-Hipermercados Metro,2018”, realiz0 dicho
afio una investigacion cuantitativa, no experimental de corte transversal, entre estas dos
variables, donde precisa que el valor de correlacion que existe entre la capacitacion y la

calidad de servicio , utilizando el coeficiente de Spearman, es de rho= 0,589, ubicandose en
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rango de correlacion positiva moderada, en consecuencia los programas de capacitacion
tienen una relacion significativa con la calidad de servicio.

De la misma forma para responder a las preguntas y objetivos especificos y de la
investigacion, y validar las hipdtesis especificas, se analiza la correlacion entre la
capacitacion laboral y las dimensiones de la calidad: Fiabilidad, Seguridad, Capacidad de
respuesta, Empatia y Tangibilidad.

En el analisis de correlacion entre la capacitacion laboral y la fiabilidad, se analizd
el valor del coeficiente de Spearman (rho=0,640) que esta en el rango de 0.40 a 0.69, por lo
que hubo una correlacién positiva moderada entre la capacitacion laboral y la fiabilidad.
En ese mismo sentido, Guarnizo, D. (2021), relacion6 la capacitacion y la fiabilidad,
determinando que una mala capacitacion laboral (Wald = 3002.624 > 4; sig. =, 0 < 0,05),
influye en la ineficiente fiabilidad (Wald = 1009.495; sig.=, 001 < 0,05).

De similar forma, en el analisis de correlacion entre la capacitacion laboral y la
seguridad, se analizd el valor del coeficiente de Spearman (rho=0,525) que esté en el rango
de 0.40 a 0.69, por lo que hubo una correlacion positiva moderada entre la capacitacion
laboral y la seguridad. En ese sentido, Guarnizo, D. (2021), relaciond la capacitacion y la
seguridad en la Subgerencia de Capacitacion del Poder Judicial en el periodo 2021,
determinando que una capacitacion laboral mala (Wald = 2995,253 > 4; sig. =, 0 < 0,05),
influye en que la seguridad sea regular (Wald = 895,2; sig.=, 001 < 0,05).

En el analisis de correlacién entre la capacitacion laboral y la capacidad de
respuesta, se analizo el valor del coeficiente de Spearman (rho=0,613) que esta en el rango
de 0.40 a 0.69, por lo que hubo una correlacion positiva moderada entre la capacitacion

laboral y la capacidad de respuesta. En tal sentido, Guarnizo, D. (2021), relaciono la
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capacitacion y la capacidad de respuesta en la Subgerencia de Capacitacion del Poder
Judicial en el periodo 2021, determinando que una capacitacion laboral mala (Wald =
7,819 > 4; sig. =, 0 < 0,05), influye en que la capacidad de respuesta sea regular (Wald =
12,458; sig.=, 001 < 0,05).

En el andlisis de correlacion entre la capacitacion laboral y la empatia, se analizo el
valor del coeficiente de Spearman (rho=0,606) que esta en el rango de 0.40 a 0.69, por lo
que hubo una correlacién positiva moderada entre la capacitacion laboral y la empatia.

En relacién con esto, Alvarado (2010), sefiala que la empatia es la muestra de interés y
atencion individualizada; por lo cual, el establecer un eficiente plan de capacitacion para el
personal administrativo, fortalecera la percepcién de atencién individualizada, comprension
y buen trato en docentes y alumnos, lo que facilita el objetivo de brindar una atencion de
calidad.

En el andlisis de correlacion entre la capacitacion laboral y la tangibilidad, se
analizd el valor del coeficiente de Spearman (rho=0,546) que esta en el rango de 0.40 a
0.69, por lo que hubo una correlacién positiva moderada entre la capacitacion laboral y la
tangibilidad.

Es importante resaltar que las dimensiones de Seguridad y Tangibilidad a diferencia
de las otras tres dimensiones, mostraron coeficiente de Spearman menor a 0,60 ; ya que
mostraron una correlacion de 0,525 y 0,546 respectivamente, esto puede ser motivo de una

investigacion a futuro para demostrar los factores que determinan ello.
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4.2 Conclusiones

Existe una relacion significativa entre la capacitacion laboral y la calidad en los
servicios administrativos de la Facultad de Ciencias Bioldgicas de la UNMSM en el afio
2022, ademas se encontrd que la correlacion de estas dos variables fue alta positiva
(rho=0,702).

Existe una relacion significativa entre la capacitacion laboral y la fiabilidad en los
servicios administrativos de la Facultad de Ciencias Bioldgicas de la UNMSM en el afio
2022, ademas se encontrd que la correlacion de estas dos variables fue positiva
moderada (rho=0,640).

Existe una relacion significativa entre la capacitacion laboral y la seguridad en los
servicios administrativos de la Facultad de Ciencias Bioldgicas de la UNMSM en el afio
2022, ademas se encontrd que la correlacion de estas dos variables fue positiva
moderada (rho=0,525).

Existe una relacion significativa entre la capacitacion laboral y la capacidad de
respuesta en los servicios administrativos de la Facultad de Ciencias Bioldgicas de la
UNMSM en el afio 2022, ademas se encontrd que la correlacion de estas dos variables
fue positiva moderada (rho=0,613).

Existe una relacion significativa entre la capacitacion laboral y la empatia en los
servicios administrativos de la Facultad de Ciencias Bioldgicas de la UNMSM en el afio
2022, ademas se encontrd que la correlacion de estas dos variables fue positiva
moderada (rho=0,606).

Existe una relacion significativa entre la capacitacion laboral y la tangibilidad en los

servicios administrativos de la Facultad de Ciencias Bioldgicas de la UNMSM en el afio
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2022, ademas se encontrd que la correlacion de estas dos variables fue positiva
moderada (rho=0,546).
4.2  Recomendaciones

Se recomienda realizar futuras investigaciones para determinar el porqué de una
menor correlacion de las dimensiones Seguridad y Tangibilidad, y estudiar mas a detalle
los resultados de este andlisis para demostrar los factores que determinan ello.

Segun el andlisis de correlacidn entre la capacitacion laboral y la capacidad de
respuesta, se analizé el valor del coeficiente de Spearman (rho=0,613), en relacion con esto,
Alvarado (2010), sefiala que la capacidad de respuesta en una entidad pablica de educacion
superior es la disposicion y atencion inmediata a las solicitudes de docentes y estudiantes.

Por ello el cumplir con los plazos de atencion es de vital importancia para brindar
un servicio de calidad, por lo cual se recomienda contar con un plan de capacitacion
establecido para que el personal conozca los procesos y procedimientos que se realizan en
las diferentes Unidades para la atencion de las solicitudes de los clientes (personal docente
y alumnos), de la mano con el uso correcto y eficiente de las tecnologias disponibles para
la rdpida gestion de la informacion en la atencion de los requerimientos.

Para finalizar, se sugiere continuar investigando sobre la relacion entre las dos
variables estudiadas: capacitacion laboral y calidad de servicio, y la relacion entre sus
dimensiones, para la validacion de los hallazgos presentados de acuerdo a los resultados
obtenidos por la presente investigacion y las hipétesis planteadas, sobre todo en el contexto
de una organizacion o institucion publica, que a dia de hoy proyectan una imagen negativa
en el comun de la poblacién peruana, generados en parte por los actuales grandes

problemas como corrupcion de funcionarios publicos, demora de procesos administrativos,
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burocracia, gestion ineficiente de los recursos pablicos , mala infraestructura de

instituciones publicas, entre muchos otros motivos.
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ANEXOS

ANEXO NF° 1. Fiabilidad: Cuestionario de Calidad de Servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

,916

15

Estadisticas de total de elemento

Media de
escalasi el

Varianza de
escalasi el

elemento se ha elemento se ha

suprimido

suprimido

Correlacion
total de
elementos
corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

P10: Estoy comprometido
en brindar un servicio de
calidad

P11:Cuando un docente o
alumno tiene un
problema, muestro un
sincero interés en
resolverlo

P12:Se cumple con la
atencion de los servicios
administrativos en el
tiempo prometido
P13:Tengo los
conocimientos suficientes
para realizar mis tareas y
funciones

P14:Soy cortés y amable
durante el servicio
administrativo

P15:Mi comportamiento
transmite confianza a
docentes y alumnos
P16:Concluyo mis tareas
en los plazos establecidos
P17:A pesar de la carga
laboral, respondo a las
solicitudes de docentes y
alumnos

P18:La comunicacion
entre unidades u oficinas
es la adecuada para la
oportuna atencioén de los
servicios administrativos
P19:Brindo una atenciéon
personalizada
P20:Comprendo las
necesidades del Personal
Docente y alumnos
P21:Propicio un buen
trato en la atencién de
Docentes y alumnos

54,02

53,83

53,75

53,85

53,81

53,90

54,08

53,85

54,02

53,81

53,71

54,06

77,808

80,652

83,426

80,000

79,092

79,202

78,504

79,106

78,957

80,964

79,360

80,656

,614

,570

439

,676

,583

,715

,664

,695

, 718

,590

,681

,619

,912

,912

,916

,909

,912

,908

,909

,908

,908

,912

,909

,911
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ANEXO N° 2. Fiabilidad: Cuestionario del nivel de Capacitacion laboral

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

,868

9

Estadisticas de total de elemento

Media de
escala si el

Varianza de
escala si el

elemento se ha elemento se ha

suprimido

suprimido

Correlacion
total de
elementos
corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

P1:Las capacitaciones le
facilitan el desarrollo de
sus tareas y funciones en
su puesto de trabajo

P2: La informacion
adquirida en las
capacitaciones le ha
servido para solucionar
problemas dentro de su
area de trabajo

P3: Ha desarrollado
nuevas habilidades y/o
destrezas técnicas gracias
a los programas de
capacitacion

P4: Sus tareas y
responsabilidades a cargo
son importantes para el
crecimiento de la
organizacion

P5: Los temas de
capacitacion son
interesantes y productivos
para alentar su desarrollo
profesional

P6: Los programas de
capacitacion me han
ayudado a ser parte del
logro de los objetivos
relacionados al clima
laboral.

P7: Los programas de
capacitacion me aportan
ideas que fomentan la
innovacién en los
procesos administrativos
P8: Los programas de
capacitacion me han
ayudado a fortalecer mis
conocimientos de
liderazgo en la
organizacion.

30,08

29,92

29,73

29,83

29,96

30,00

29,81

30,10

29,099

27,057

31,436

30,057

31,360

31,404

32,453

30,053

,702

,822

,589

,627

,507

,485

,548

,607

844

,830

,855

,851

,863

,865

,859

,853
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ANEXO N° 3. Matriz de Consistencia y operacionalizacion de variables

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES

METODOLOGIA

¢(Cudl es la relacion entre la
capacitacion laboral y la calidad en los
servicios administrativos de la Facultad
de Ciencias Bioldgicas de la UNMSM
en el afio 20227

Determinar la relacion entre la
capacitacion laboral y la calidad en los
servicios administrativos de la Facultad
de Ciencias Bioldgicas de la UNMSM
en el afio 2022.

Existe relacion significativa entre la
capacitacion laboral y la calidad en los
servicios administrativos de la Facultad
de Ciencias Bioldgicas de la UNMSM
en el afio 2022.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

P1: ¢Cudl es la relacion entre la
capacitacion laboral y la fiabilidad en
los servicios administrativos de la
Facultad de Ciencias Biolégicas de la
UNMSM en el afio 2022?

O1: Determinar la relacién entre la
capacitacion laboral y la fiabilidad en
los servicios administrativos de la
Facultad de Ciencias Bioldgicas de la
UNMSM en el afio 2022.

H1: Existe relacion significativa entre
la capacitacion laboral y la fiabilidad en
los servicios administrativos de la
Facultad de Ciencias Bioldgicas de la
UNMSM en el afio 2022.

P2: ¢Cudl es la relacion entre la
capacitacion laboral y la seguridad en
los servicios administrativos de la
Facultad de Ciencias Bioldgicas de la
UNMSM en el afio 20227

02: Determinar la relacion entre la
capacitacion laboral y la seguridad en
los servicios administrativos de la
Facultad de Ciencias Biologicas de la
UNMSM en el afio 2022.

H2: Existe relacion significativa entre
la capacitacion laboral y la seguridad
en los servicios administrativos de la
Facultad de Ciencias Bioldgicas de la
UNMSM en el afio 2022.

P3: ¢Cudl es la relacion entre la
capacitacion laboral y la capacidad de
respuesta en los servicios
administrativos de la Facultad de
Ciencias Bioldgicas de la UNMSM en
el afio 2022?

0O3: Determinar la relacion entre la
capacitacion laboral y la capacidad de
respuesta en los servicios
administrativos de la Facultad de
Ciencias Bioldgicas de la UNMSM en
el afio 2022.

H3: Existe relacion significativa entre
la capacitacion laboral y la capacidad
de respuesta en los servicios
administrativos de la Facultad de
Ciencias Biolégicas de la UNMSM en
el afio 2022.

P4: ¢Cudl es la relacién entre la
capacitacion laboral y la empatia en los
servicios administrativos de la Facultad
de Ciencias Bioldgicas de la UNMSM
en el afio 20227

O4: Determinar la relacion entre la
capacitacion laboral y la empatia en los
servicios administrativos de la Facultad
de Ciencias Bioldgicas de la UNMSM
en el afio 2022.

H4: Existe relacion significativa entre
la capacitacion laboral y la empatia en
los servicios administrativos de la
Facultad de Ciencias Bioldgicas de la
UNMSM en el afio 2022.

P5: ¢Cudl es la relacién entre la
capacitacion laboral y la tangibilidad
en los servicios administrativos de la
Facultad de Ciencias Bioldgicas de la
UNMSM en el afio 20227

O5: Determinar la relacion entre la
capacitacion laboral y la tangibilidad
en los servicios administrativos de la
Facultad de Ciencias Biologicas de la
UNMSM en el afio 2022.

H5: Existe relacion significativa entre
la capacitacion laboral y la tangibilidad
en los servicios administrativos de la
Facultad de Ciencias Bioldgicas de la
UNMSM en el afio 2022.

1.- Variable Independiente
(VI):

VI: Capacitacion Laboral
Dimensiones de la VI
D1: Desarrollo de habilidades

D2: Desarrollo de actitudes
D3: Desarrollo de conceptos

2.- Variable Dependiente (VD):

VD: Calidad
Dimensiones de la VI

D1: Fiabilidad

D2: Seguridad

D3: Capacidad de respuesta
D4: Empatia

D5: Tangibilidad

1.- Tipo de investigacion

Disefio: Descriptivo

Enfoque de investigacion: Cuantitativa.
Alcance o nivel de investigacion:
Correlacional con corte transversal.

2.- Poblacion y muestra

Area de estudio: Facultad de ciencias
Biologicas de la UNMSM.

Poblacién: Todo el personal Administrativo
(48 personas).
Muestra: El
personas).

total de la poblacion (48

3.- Instrumentos

Para la VI: Cuestionario del nivel de
capacitacion laboral.

Para la VD: Cuestionario de calidad en el
servicio.

4.- Procedimiento y analisis

Forma de recoleccion de datos:

Se presume una relacion entre la capacitacion
laboral y la calidad en los servicios
administrativos en la FCB de la UNMSM. Para
corroborarlo se ha disefiado una investigacion
correlacional y se han disefiado dos encuestas
una por cada variable.

Forma de anélisis de datos:

Para el andlisis de datos se utilizara el paquete
estadistico SPSS version 25. Esta herramienta
cuenta con todas las formulas tanto de validez,
confiabilidad y pruebas de hipdtesis necesarias
para analizar resultados cuantitativos.

Fuente: elaboracion propia
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ANEXO N°¢ 4. Cuestionario del nivel de Capacitacion laboral

Cuestionario del nivel de Capacitacion Laboral

Variable: Capacitacion Laboral

1 2 3 4 5
Dimensién | ftem Preguntas Totalmente en En Totalmente de
Neutral De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
P1 | Las capacitaciones le facilitan el desarrollo de sus tareas y funciones en su puesto de trabajo

Desarrollo de

Habilidades | P2 | Lainformacion adquirida en las capacitaciones le ha servido para solucionar problemas dentro de su area de trabajo
P3 | Ha desarrollado nuevas habilidades y/o destrezas técnicas gracias a los programas de capacitacion
P4 | Sus tareas y responsabilidades a cargo son importantes para el crecimiento de la organizacién

ngtrirtzl(;césde P5 | Los temas de capacitacion son interesantes y productivos para alentar su desarrollo profesional
P6 | Los programas de capacitacién me han ayudado a ser parte del logro de los objetivos relacionados al clima laboral.
P7 | Los programas de capacitacién me aportan ideas que fomentan la innovacién en los procesos administrativos

Dgﬁ;ggfog ¢ P8 | Los programas de capacitacion me han ayudado a fortalecer mis conocimientos de liderazgo en la organizacion.
P9 | Las capacitaciones me facilitan herramientas para incrementar la eficiencia en los procesos administrativos
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ANEXO N° 5. Cuestionario de Calidad de Servicio

Cuestionario de Calidad de Servicio

Variable: Calidad

1 2 3 4 5
Dimension | item Preguntas
Totalmente en En Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

P10 | Estoy comprometido en brindar un servicio de calidad

Fiabilidad | p11 | Cuando un docente o alumno tiene un problema, muestro un sincero interés en resolverlo
P12 | Se cumple con la atencién de los servicios administrativos en el tiempo prometido
P13 | Tengo los conocimientos suficientes para realizar mis tareas y funciones

Seguridad | p14 | Soy cortés y amable durante el servicio administrativo
P15 | Mi comportamiento transmite confianza a docentes y alumnos

) P16 | Concluyo mis tareas en los plazos establecidos
Capacidad .
de Respuesta [ P17 | A pesar de la carga laboral, respondo a las solicitudes de docentes y alumnos
P18 | La comunicacidn entre unidades u oficinas es la adecuada para la oportuna atencién de los servicios administrativos
P19 | Brindo una atencion personalizada
Empatfa | poo | Comprendo las necesidades del Personal Docente y alumnos
P21 | Propicio un buen trato en la atencién de Docentes y alumnos
Las condiciones fisicas, ambientales y equipos tecnoldgicos dentro de la Facultad son éptimas para el correcto desarrollo de
P22 | mis tareas y funciones
Tangibilidad La ins_titucig')n realiz_a esgudios d_e ergometr[a para proporcionar la estabilidad fisica y mental de los colaboradores, por ejemplo:

P23 | espacios abiertos e iluminado, sillas ergonémicas, etc.
P24 | Cuida su presentacion e imagen personal.
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ANEXO N° 6. Tabulacion de Resultados

analizar  Grificos  Utiidades

Eoitar _ Ver Datos

Archivo

2

P11 gliP12 glip1a gllru giris gllire gllP17 gllPis gllP1a gllP2o gl P21 | gl P22 | gl P23

| alPr | ez P3| allre | alles | allee [ lle7 | s | allP | alPw)

5

4

4

5

4

5

5

5

5

5

5

5

4

5

3

4

4

3

4

5

4

4

4

THE B BLIAR K B A0

12:Suma_Cap_Laboral |29,00

10
1

13

19

&

Ayuda

p19] gl P20| P21 gllP22 4l P23 gl P2a |

P18

P15 glps gdP17

P14

P11 gliP12| P13

alP1 | glirz | g3 gllpa | glles | gllPs | gllP7 | gllPs | gllPa | gl P10

2

4

3

2

3

2

3

k)

3

2

2

3

3

2

3

k)

2

3

2

3

2

3

2

2

FRHEM e« Bl R B dole

[12: Suma_Cap_Laboral [28,00
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