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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo determinar la relacion entre capacitacién laboral
y compromiso organizacional en agentes de una empresa de seguridad de Trujillo. Para
ello, se utilizé el disefio correlacional simple, no experimental y transversal. La muestra
estuvo conformada por 60 agentes de una empresa de seguridad en Trujillo. Los
instrumentos utilizados fueron cuestionario de capacitacion laboral de Guarnizo y de
compromiso organizacional de Betanzos & Paz, ambos adaptados en el Perd. Los
resultados del presente estudio indicaron que existe una correlacion moderada entre la
capacitacion laboral y el compromiso organizacional, ya que se obtuvo unt = 0.52 y el
nivel de significancia (p = 0,000< 0.05). Sin embargo, no existe correlacion entre la
capacitacion laboral con el componente afectivo y el componente de implicacién, debido
a gque, ambos presentan un nivel de significancia negativos (p = -0,175 y p = -0,025
respectivamente), por otro lado, existe correlacion buena entre la capacitacion laboral y
el componente de continuidad, ya que el t =668 y el nivel de significancia (p = 0,030 <
0.05).
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Abstract

The objective of this study vas to determine the relationship between job training and
organizational commitment in agents of a security company in Trujillo. For this purpose,
asimple correlational, non-experimental and cross-sectional design was used. The sample
consisted of 60 agents of a security company in Trujillo. The instruments used were
Guarnizo's job training questionnaire and Betanzos & Paz's organizational commitment
questionnaire, both adapted in Peru. The results of the present study indicated that there
is a moderate correlation between job training and organizational commitment, since a
t = 0.52 and significance level (p = 0.000< 0.05) were obtained. However, there is no
correlation between job training and the affective component and the involvement
component, since both have a negative significance level (p = -0.175 and p = -0.025
respectively). On the other hand, there is a good correlation between job training and the

continuity component, since the t = 668 and the significance level (p = 0.030 < 0.05).

Key words: job training, organizational
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I. INTRODUCCION

I.1. Realidad problematica

Hasta el tercer trimestre del 2019, las empresas de seguridad y vigilancia privada trabajaban
de manera presencial sus capacitaciones de acuerdo a lo estipulado por la SUCAMEC. La
empresa de seguridad tenia que cumplir con ciertos requisitos. Sin embargo, existian
diversos problemas que no le permitian dictar las capacitaciones de manera Optima, tales
como el sobrecosto de movilidad, de refrigerios, asi como los honorarios correspondientes
al supervisor de la capacitacion y a la persona encargada de visita por la SUCAMEC. Desde
luego, estos gastos excesivos son un cuello de botella para las empresas que promueven un
sistema de capacitacion efectiva para el desarrollo del personal y genera mejores resultados

en el mediano plazo.

Sin embargo, debido al impacto ocasionado por la pandemia COVID-19 a finales del 2019
las empresas de diversos sectores paralizaron sus actividades. De acuerdo con el INEI
(2020), de un total de 2°701,066 empresas, han dejado de operar 37,998. Cifra que representd
el 1.40% del total hasta el tercer trimestre del afio 2020. Mientras que, Ledn (2021) comenta
que las instituciones educativas como colegios, universidades se cerraron al 100% por
disposicion del MINEDU. De esta manera, muchas organizaciones del sector de servicios
de seguridad y; a nivel general, se vieron en la necesidad de analizar posibles soluciones
para continuar trabajando con los diversos integrantes de cada organizacion. EI ministro
Javier Palacios (2021) informo que: “mas de 2,200,000 personas han sido despedidos de sus
centros de labores entre los meses de marzo y mayo significando una caida del 13% de
empleos activos” y, segiin la Camara de Comercio de Lima (2021), el PBI recibi6 un aporte
del 40% mediante el sector de servicios y, este represento el 48% de la economia nacional,
aungue ha sufrido un decrecimiento de un 19.7% en sus operaciones frente a la caida inicial
de casi un 60% en abril del 2020.

En un informe sobre la revista El Economista (2019), indica que el Peru esté en el 4to lugar en el

ranking mundial de “Prevalencia de formacion dentro de las empresas” que se mide dentro del
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indice de Competitividad y Talento Global. Sin embargo, a nivel nacional, las empresas no
realizan una alta inversion en la capacitacion de su mano de obra. Esto se debe al déficit de
compromiso que tienen tanto el area de Recursos Humanos por no estimar un presupuesto
apropiado para las capacitaciones y, los colaboradores por la inasistencia y compromiso a los
entrenamientos, correspondientes. Por ello, el pais se encuentra en el puesto 99 a nivel mundial
(13vo a nivel de Latinoamérica) de quienes realizan las inversiones para la formacion de sus

trabajadores.

A través de un informe del INEI (2020) un 38.3% de cada 100 hogares disponen de
computadoras y 40.5% de internet, lo que dificulta una capacitacion efectiva para los
agentes. Es decir, el presupuesto de hogar del trabajador no le permite adquirir un equipo
tecnoldgico y del servicio de internet para realizar el entrenamiento 6ptimamente. Puesto
que, la escasa cobertura del servicio de internet en las zonas remotas de las ciudades sumado
a la falta de un equipo tecnoldgico apropiado son las limitantes mas comunes que les afectan
al momento de recibir una capacitacion de manera remota o virtual que les permitan
fortalecer y potenciar sus habilidades y capacidades. Por ello, esto significa una falta grave
de la empresa, en términos de compromiso organizacional hacia su personal lo que conlleva
a que los agentes se limiten a continuar con su formacion profesional hacia el logro de los

objetivos organizacionales que exige el area de recursos humanos.

Para ello, la entidad aprobd la RS N° 171-2020-SUCAMEC en la que se establece diversos
parametros para que las organizaciones privadas realicen formacion y capacitacion de
manera virtual a su personal de seguridad. La entidad estatal propone que las capacitaciones
sean virtuales a través de un supervisor calificado para que dirija la sesidn en base a su plan
curricular; de manera que, el personal debe disponer de los recursos necesarios para la
accesibilidad a la plataforma y participar en las clases de manera efectiva, ya que, estas

sesiones son monitoreadas.

Gibson et al., (1994) comentan que los empleados que son comprometidos y altamente
calificados requieren menos supervision que otros trabajadores, ya gque tienen conocimiento

sobre la importancia y el valor de integrar sus metas, directrices y valores con la empresa.

Chavez Diaz Jessica Enith



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en un Contexto Bancario: El Caso de una
Red de Agencias de Trujillo, periodo 2014-2016 de Trujillo.Calidad De Servicio Y
Satisfaccion Del Cliente En Un Contexto Bancario: El Caso De Una Red De Agencias De
Trujillo, Periodo 2014-2016

Calidad De Servicio Y Satisfaccion Del Cliente En Un
Contexto Bancario: El Caso De Una Red De Agencias De Trujillo, Periodo 2014-2016

De acuerdo con el articulo de HCM Front (2021), mencionan que cuando una persona siente
un sentimiento grande de compromiso organizacional hacia la empresa es probable que
aumente su productividad, al igual que las posibilidades de que la organizacién le permita

mantenerse en su puesto por méas tiempo en respuesta de su lealtad.

Ademas, el compromiso organizacional de los empleados representa un rol fundamental en
su perfil, ya que, trabajan en mejorar su efectividad, evitar la rotacion en su puesto y enfatizar

la relacion interpersonal con sus superiores y la cultura empresarial.

Soberanes y de la Fuente (2020) platican sobre tres importantes factores dentro del
compromiso organizacional: identificacion, membresia y lealtad. Estas variantes se asocian
con lo que un trabajador tiene claro al momento de trabajar para una empresa. Es decir,
sentirse que es parte de la organizacion, que cumple con los trabajos que se le asignan y que

cree fervientemente en los objetivos, vision y mision de la compafiia.

Mientras que Mufioz (2021) sefiala que la importancia de las empresas de sobrevivir ante los
cambios bruscos del mundo competitivo es hacer que el trabajador brinde flexibilidad,
mentalidad dinamica, sentimiento de coraje y juicio propio. De esta manera, ella comenta
sobre cinco factores temas que apoyan la fortaleza del trabajador para que las organizaciones
crezcan de manera escalonada: disefio del trabajo para el bienestar, la reconversion, los super
equipos, direccion de las estrategias laborales y una nota para Recursos Humanos. Por ello,
sostiene que el impacto del COVID-19 dentro de las empresas, ha hecho que en las anteriores
tendencias con los que se trabajaba diariamente, se busquen nuevos modelos que ayuden a

interrelacionar mucho mas al jefe con sus empleados.

Finalmente, las medidas que ha expuesto y regularizado el Estado, acorde a la situacién de
pandemia, buscan que las empresas se formalicen y brinden mejores condiciones y
oportunidades laborales a los colaboradores quienes tienen la responsabilidad y un alto

sentido de compromiso para velar por la seguridad y bienestar de quienes protege.
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I.2. Pregunta de investigacion

[.2.1. Pregunta general

» ¢Existe relacion entre la capacitacion laboral y el compromiso organizacional en

agentes de una empresa de seguridad de Trujillo?

[.2.2. Preguntas especificas

» ¢Existe relacion entre la capacitacion laboral e implicacion en agentes de una
empresa de seguridad de Trujillo?

» ¢Existe relacion entre la capacitacion laboral y compromiso afectivo en agentes de
una empresa de seguridad de Trujillo?

» ¢Existe relacion entre la capacitacion laboral y compromiso de continuidad en

agentes de una empresa de seguridad de Trujillo?
Objetivos de la investigacion

[.2.3. Objetivo general

» Determinar la relacion entre la capacitacion laboral y el compromiso organizacional

en agentes de una empresa de seguridad de Trujillo.

[.2.4. Objetivos especificos
> Establecer la relacion existente entre la capacitacion laboral e implicacion en agentes
de una empresa de seguridad de Trujillo.
» Establecer la relacion existente entre la capacitacion laboral y compromiso afectivo
en agentes de una empresa de seguridad de Trujillo.
> Establecer la relacién existente entre la Capacitacion Laboral y Compromiso de

Continuidad en agentes de una empresa de seguridad de Trujillo.
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1.3.  Justificacion de la investigacion

Dado los altos indices delictivos y la percepcion de inseguridad en nuestro pais por mas del
82.3% de la poblacion segun el estudio técnico sobre seguridad ciudadana INEI (2020), la
figura de un agente de seguridad es de primordial importancia para garantizar el orden y
seguridad en las empresas, no solo por cuidar los bienes materiales de las mismas, sino para
garantizar la vida, integridad y seguridad de los mismos trabajadores de las empresas y la de
sus clientes. Por consecuencia, la presente investigacion se justifica por su alto nivel de
relevancia social dentro del sector de seguridad y vigilancia privada, especificamente, en las
empresas pequefias y medianas por tener un minimo o casi nula informacion relevante al
momento de medir la capacitacion laboral y el compromiso organizacional en los agentes de
seguridad en términos de su desempefio laboral, pro actividad, control de la situacion,
fidelidad, etc. Por ello, la justificacion tedrica y practica de este estudio radica en su
funcionalidad como antecedente con la finalidad que las empresas puedan disefiar y ejecutar
programas de capacitaciones Optimas y relevantes para los trabajadores. Es decir, para que
los agentes de seguridad sientan el verdadero respaldo de sus empresas para incrementar su
productividad, oportunidad de linea de carrera, obtencion de beneficios econémicos, etc. Por
consecuencia, esta tesis presenta relevancia metodoldgica debido a que permite a futuras
investigaciones con tematicas y variables similares se puedan respaldar sobre lo investigado
y direccionen los nuevos saberes cientificos para disefiar y gestionar capacitaciones asertivas
las cuales permitan influir de manera positiva en el desempefio y compromiso que debe
recibir el agente de seguridad para el cumplimiento de su labor alineado a los objetivos de

la empresa.

De igual modo, este estudio permite al publico conocer el estado real de los agentes de
seguridad durante la pandemia y como han continuado laborando de manera presencial a
pesar de los riesgos y consecuencias que las empresas no tuvieron planificado en su
momento. Se presentaron varios casos de rotacion de personas, efectos psicoldgicos y
emocionales negativos en los agentes, escasez de equipos tecnoldgicos y baja remuneracién
al personal, entre otros motivos. En consecuencia, se analiza dentro de cada dimension cual

da pie a la ejecucion apropiada del plan del &rea de Recursos Humanos para que las
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capacitaciones continten siendo una fuente de entrenamiento personalizado y canalizado a
cada trabajador, permitiendo que se concrete el plan de capacitaciones a través de
plataformas digitales, reuniones fisicas con los supervisores y la constante retroalimentacion

por parte del jefe y gerente del &rea de Recursos Humanos.

En este caso, esta investigacion tiene relevancia metodoldgica porque ha recopilado
informacion a través de diversas fuentes de autores, articulos, ensayos y fuentes secundarias
con el objetivo de conocer a detalle la relacion entre la capacitacion laboral y el compromiso
organizacional en los agentes de seguridad y como estas variables se relacionan con el
rendimiento personal, el cumplimiento de los objetivos de la empresa y la cultura

organizacional de esta.

Finalmente, los resultados de esta investigacion aportardn conocimientos tedricos y
practicos, generando un soporte importante para las empresas del sector, quienes poseen
similares inconvenientes con sus trabajadores y puedan utilizar este medio para implementar

alternativas de solucion con casos reales y practicos durante sus entrenamientos.

1.4.  Alcance de la investigacion

El alcance de esta investigacion es correlacional simple debido a que, tiene por finalidad,
conocer la relacion entre las dos variables: capacitacion laboral y compromiso
organizacional, donde se toma una muestra de 60 agentes de seguridad de una empresa de

Trujillo.

Il. MARCO TEORICO

11.1. Antecedentes

I1.1.1. Antecedentes internacionales

Pedraza (2020) exhibe en el articulo Satisfaccion laboral y compromiso organizacional del

capital humano en el desempefio en instituciones de educacién superior, sobre como la
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educacién juega un rol importante en los trabajadores para desarrollar 6ptimamente sus
habilidades y capacidades dentro de su puesto laboral. Mediante ciertas variables como
compromiso organizacional, competencia del capital humano, utiliza una metodologia de
enfoque cuantitativo, no experimental y transversal se hizo una encuesta a un total de 84
colaboradores, en los que los resultados se ven que las variables del capital humano vy el
compromiso organizacional son determinantes dentro del ambito educativo. El autor
considera que son factores importantes que ayudan a administrar, organizar y dirigir los
esfuerzos de la empresa para que los trabajadores puedan aprender, conocer y educarse en
desarrollar sus habilidades y mejorar sus capacidades. También, ayudan a determinar cuan
vital es el enfoque de mejorar la imagen institucional y enfocarse en brindar un servicio de
calidad al exterior, de trabajar en la calidad de los procesos y de implementar mejoras en el
disefio de los procesos de recursos humanos, apuntando a potenciar las capacidades de los

colaboradores y optimizar el desempefio educativo.

Segun un informe del Instituto de Bienestar y Seguridad Social (2020) donde se realizé una
investigacion a empleados del area de politicas de direccion de la empresa dentro del
contexto de la actual pandemia, analizaron cuales son los comportamientos de cada
trabajador y como afecta su compromiso con la organizacion. Ademas, el cuestionario
realizado es de 5 dimensiones (Estilo de Direccion, Comunicacion corporativa y
reconocimiento, Capacitacion personal, Retribucion y Compromiso Organizacional) que
consta de 28 items mediante la escala de Likert (5 alternativas) y fue realizado a un total de
1625 personas, las cuales solo completaron 1310 participantes divididos en 3 grupos (323
personas en México y Centroamérica, 343 en Sudamérica y 644 en Espafia), a su vez, se han
agrupado esos grupos en 3 vertientes: personal directivo, mando medio y personal de base.
En sus resultados se ha visto que el exceso de empefio que muestran los empleados por lograr
resultados Optimos por sobre la obligacién contractual, es decir, trabajan mas de sus
funciones contractuales resulta parejo en las divisiones geograficas mencionadas cuando se
tienen responsabilidades sobre terceros (Mandos Intermedios y Directivos). Mientras que,
para el caso del Personal de Base, los empleados de Latinoamérica presentan mas
comprometidos que los trabajadores espafioles cuando no tienen aquellas responsabilidades
sobre terceros.
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Coronado et al., (2020) mediante su articulo Compromiso Organizacional: Antecedentes y
Consecuencias, comentan sobre la preocupacion de esta variable como un constructo
multidimensional y los diversos impactos que puede tener en una compafiia, afectando
directamente a los empleados, directivos, entre otros. Menciona que existen diversas
dimensiones tales como: implicacion, empowerment, desempefio, innovacion, inteligencia
emocional, entre otros. De estos factores antes mencionados, la inteligencia emocional
abarca el compromiso afectivo, compromiso normativo (implicacion) y el compromiso de
continuidad, a su vez, los autores mencionan otros factores que pueden ser manipulables o
no manipulables, dependiendo de cuanto los empleadores deberan trabajar con sus
empleados para identificar apropiadamente los objetivos de la empresa junto con el

compromiso organizacional para obtener resultados eficientes.

Peman (2019) a traves de su investigacion The Effect of Training and Development on
Organizational Commitment as Key Elements to Retain Talent in Business Organizations —
2019, expone sobre la importancia del efecto de las capacitaciones hacia el compromiso
organizacional que los colaboradores necesitan trabajarlo y entrenarlo, de manera que, las
empresas buscan diversos medios y recursos para guiarlos en una constante formacion y
entrenamiento sobre como el trabajador mantiene una obligacion genuina y correcta hacia el
logro de objetivos y resultados de acuerdo a sus expectativas personales y de la empresa. El
autor utiliza una metodologia inductiva, del tipo de estudio correlacional causal y realiza una
encuesta a un total de 283 personas mediante tres dimensiones: entrenamiento, compromiso
y rotacién. Los resultados que obtuvo mediante la encuesta, ha sido positiva en la relacion
directa que presenta entre el compromiso organizacional con el entrenamiento vy
capacitacion, donde explica que “a mayor compromiso del trabajador, la empresa influira
positivamente en su desarrollo personal y profesional”, es decir, la empresa debe evaluar
coémo crear valor hacia su gestion del capital humano, para retener a sus trabajadores y que

ellos correspondan hacia los objetivos planteados por la empresa.

Garcia Anaya (2018) informa en su tesis Andlisis de la capacidad de la seguridad privada
para actuar como auxiliar de la seguridad publica en Querétaro - 2018, sobre como una
significativa cantidad de empresas no ofrecen la garantia de que los agentes de seguridad

cuentan con los conocimientos necesarios para ejercer sus obligaciones como coadyuvantes
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y auxiliares de la funcion de la seguridad publica en algun caso de urgencia o desastre 0 en
el caso de que alguna autoridad los solicite. La metodologia que utiliza es correlacional y
descriptiva, porque, mediante una muestra de 40 vigilantes y realizando cuestionarios,
obtiene los siguientes resultados: la institucion encargada (en este caso la “secretaria de
Seguridad Ciudadana”), tiene el objetivo de priorizar la educacion, capacitaciéon y
satisfaccion de sus agentes a través de los proyectos que le encarga el Estado para cumplir
los estandares de atencion y servicio al publico y a las entidades correspondientes. Por
consiguiente, la SSC necesita preparar y crear un plan que permita regular los servicios de
formacidn a los agentes, para que puedan realizar su labor de manera competente. En su
conclusion, es un proyecto que se muestra viable, pero que por el momento no se puede

poner en marcha.

Neves et al., (2018) explicaron en su articulo sobre Compromiso organizacional, cualidades
psicométricas e invarianza del cuestionario de Meyer y Allen para enfermeros portugueses
coémo funcionaria la variable dentro del contexto de la enfermeria y como se podria analizar
y evaluar la validez del constructo, la confiabilidad de la misma y la consistencia interna.
Para este trabajo, se utilizé una muestra de 850 enfermeros de acuerdo a que trabajan con un
tipo de investigacion del tipo cuantitativo, transversal, no experimental para analizar los
comportamientos psicométricos de cada uno de los participantes. Respecto a la relacion que
tiene el compromiso con el area de enfermeria, pues es muy importante debido a la
importancia e impacto que tienen para los enfermeros en tema de la atencion sobre la salud,
la conexidn que deben tener con las personas delicadas y de extrema situacion. Sin embargo,
en Portugal se estdn presentando circunstancias precarias con respecto a la atencion
personalizada de los enfermeros y los escasos recursos que tienen para brindar el apoyo
necesario hacia las personas. En conclusion, la variable de compromiso organizacional se
muestra como un instrumento apropiado para el contexto del sector de la enfermeria y del

area de Recursos Humanos en Portugal.

[1.1.2. Antecedentes nacionales

Guarnizo (2021) en su investigacion Capacitacion laboral en la gestion del servicio de

calidad en la subgerencia de capacitacion del Poder Judicial — 2021 analiza sobre la
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relacion del tipo correlacional causal, el tipo de investigacion es cuantitativo y el alcance es
descriptivo-correlacional, donde la autora mide la influencia de la capacitacion laboral en el
area de subgerencia de capacitacion y el servicio de gestion de calidad en los colaboradores.
Al mismo tiempo, ha utilizado una muestra de 70 trabajadores, donde aplica la técnica del
cuestionario on-line en ambas variables para medir la confiabilidad. A través de la
interpretacion de los resultados, se concluye en que la capacitacion laboral incurre, es decir,
el 57% de la capacitacion laboral es dependiente de la variabilidad de la gestion de calidad.
Para ello, el area debe plantear la creacion de un plan de desarrollo de personas a travées de
las necesidades de cada uno de los colaboradores, asimismo, la inclusion de un programa de
capacitacion en base a los estudios de funciones, socioemocionales y desarrollo de
habilidades. También, recomienda que el area realice inversiones en la adquisicién de
equipos y materiales tecnologicos para agilizar la dinamica de entrenamiento. La validez del

instrumento de capacitacion laboral paso por juicio de expertos.

Rayme (2021) en su investigacion Capacitacion laboral y compromiso organizacional del
personal de la Direccion Ejecutiva de Salud Ambiental de Ica 2021, expone la relacion entre
la capacitacion laboral y compromiso organizacional de los directores ejecutivos de una
empresa. La metodologia que sigue esta tesis es de enfoque cuantitativa, tipo de
investigacion basica, disefio cuantitativo, descriptivo no experimental y transversal, cuya
muestra de personas asciende a 100 personas. En los resultados, comenta existe una
correlacion positiva entre ambas variables de los trabajadores, y que ha sido determinado
por el Rho de Spearman con un nivel de correlacion de 0.618 y que queda demostrado que
el nivel de significancia es < 0.01. En conclusion, el autor menciona la importancia en que
los trabajadores deben mantener una estrecha relacion con sus instituciones, donde haya un
fomento de actividades y labores que les permita adquirir nuevas habilidades, también exista
un reconocimiento periédico a las acciones realizadas en favor de la empresa y haya un

respeto mutuo entre el trabajador y la empresa.

Bardales (2020) mediante su tesis Capacitacion y compromiso laboral en la empresa Senda
Ti Solutions S.A.C., San Isidro - 2020 comenta sobre la relacidn que existe entre la variable
de capacitacion y el compromiso laboral, de la cual este tipo de investigacion tiene una

metodologia cuantitativa, con disefio no experimental y es correlacional descriptivo, donde
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aplica la técnica cuantitativa (encuesta) a una muestra de 40 personas. En los resultados,
determinan una tendencia positiva entre la capacitacion laboral con las variables de
identificacion, sentido de pertenencia y el deseo de involucramiento (las cuales son las
dimensiones del compromiso laboral); donde se concluye que las dimensiones del
compromiso laboral y el soporte de las capacitaciones brindan un beneficio importante en la
organizacion. Por consiguiente, el autor expone la importancia de continuar con las
evaluaciones de desempefio hacia los trabajadores, con miras a ampliar el margen de su
desarrollo de habilidades y aptitudes, el sentimiento de permanecer en la empresa y lograr
el cumplimiento de los objetivos establecidos por la direccion y gerencia empresarial.

Neyra et al., (2020) expresan a traves del articulo Validacion del instrumento compromiso
organizacional “CO” en docentes de diversas instituciones UGEL 006, Lima, 2020 la
importancia de la variable del compromiso organizacional como una fuerza relativa dentro
de la empresa para que el individuo ejerza y crea una identificacién alineada a los objetivos,
valores y cultura organizacional, de forma que, el empleado logre desempefiar sus funciones
para el cumplimiento de metas y mejora de su rendimiento personal. Estos autores midieron
la variable mediante las siguientes dimensiones: compromiso afectivo, normativo y de
continuidad a través de una muestra de 104 participantes en un tipo de investigacion
correlacional no experimental transversal. Para la recoleccion de datos se utilizo el
cuestionario de Compromiso Organizacional realizado por Meyer y Allen (1991), la cual
también fue validado y traducido por Arciniega & Gonzalez (2006) en la que se utilizaron
las tres dimensiones previamente mencionadas en un total de 18 preguntas utilizando la
escala de Likert. Se determina que el constructo de la variable en instituciones educativas
retne las medidas necesarias para ser utilizadas en otras organizaciones de acuerdo a la base

y propiedades que se requieran.

Hernandez (2018) explica en su investigacion Gestion de la capacitacion laboral y
compromiso organizacional en trabajadores de la Municipalidad Provincial de Chincha-
Ica, 2018 la importancia y contribucion de la gestién de la capacitacién laboral que muchos
paises estan planteandolo como parte del desarrollo del personal para mejorar sus
habilidades, capacidades y aptitudes. También, esta gestion va alineada con el compromiso

organizacional, cuyo fin es lograr que el trabajador mantenga una linea respecto a la
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motivacion personal, logro de objetivos y compromiso personal con la empresa, con su
equipo de trabajo y su proyecto personal. A partir de, una muestra de 87 trabajadores, los
resultados que expone la investigacion son las siguientes: existe una relacion positiva entre
las diversas clases de capacitaciones, los tipos de compromiso y la gestion del cambio en los
trabajadores. Finalmente, recomienda que los trabajadores fortalezcan su relaciéon vy
compromiso con la empresa, continten desarrollandose y capacitdndose de manera optima

para cumplir con los objetivos planteados por el jefe del area y de la organizacion.

Paredes (2018) a través de su tesis la satisfaccion laboral y su incidencia en el compromiso
organizacional de los colaboradores de una cadena hotelera de la ciudad de Cajamarca,
2018 comenta sobre las diversas maneras de trabajar y mantener el deseo del trabajador de
continuar laborando en la empresa donde se desempefia. Mediante una metodologia
correlacional y explicativa, utiliza una muestra de 58 colaboradores en la que utiliza
cuestionarios basados en la variable de satisfaccion laboral con sus dos factores (intrinseca
y extrinseca) y la variable de compromiso organizacional junto con sus tres factores
(normativo, continuo y afectivo). De esta manera, obtiene resultados positivos en la relacion
entre ambas variables, es decir, la empresa debe continuar ejecutando y elaborando diversos
planes que ayuden al trabajador a conectarse mejor con el ambiente laboral, trabajando y
obteniendo méas conocimientos y habilidades dentro de su rama, manteniendo un sentimiento
de permanencia y lealtad hacia las metas de la empresa. Finalmente, la autora resalta cuan
vital es que el colaborador construya su relacion con los diversos integrantes del equipo,
alineandose a los objetivos y manteniendo su rol hacia las personas con las que mantiene la

comunicacion.

Finalmente, Vega (2017) de acuerdo a su investigacion Propiedades Psicométricas del
Cuestionario de Compromiso Organizacional en suboficiales de la Region Policial Trujillo
analiza a través del cuestionario de compromiso organizacional de Betanzos & Paz (2007) a
una muestra de 469 agentes de seguridad. En este caso, de la variable de compromiso se
utilizan tres dimensiones: compromiso afectivo, de implicacion y compromiso de
continuidad, la cual las evidencias de validez se realizaron mediante el analisis factorial
exploratorio de primer orden y de segundo orden, la cual son mayores a .30. En cuanto a la

validez segun analisis factorial confirmatorio dio como resultado un ajuste absoluto de 2.61.
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Dentro de sus conclusiones, se verifica que el cuestionario de compromiso organizacional
se determina que el modelo es apropiado para diversas instituciones de servicio al publico e
incluso con mayor extension de personas, ademas se determinaron coeficientes de

consistencia interna, los cuales demuestran que el instrumento posee confiabilidad.

I11.2. Bases tedricas

|. Capacitacion:

.1. Definicion:

Existen diversas definiciones acerca de la capacitacion, se mencionaran algunos ejemplos de

capacitacion, tales como:

De acuerdo con Guarnizo (2020) citando a Bohlander, Snell y Morris (2018) expresa que la
capacitacion laboral presenta un rol importante dentro del marco del desarrollo y ampliacion
de los conocimientos y aptitudes en el ambiente laboral para los trabajadores. Asimismo,
mediante la capacitacion laboral se busca el desarrollo de habilidades blandas, competencias
laborales y generar valor continuo. Para ello, el avance de la tecnologia y su constante
desarrollo permiten a las empresas realizar sus capacitaciones en diversas plataformas con
horarios estructurados y la participacion de sus miembros, con la finalidad de que puedan
ampliar sus niveles de comunicacion, logrando la adaptacion y cumplimiento de los

objetivos de la organizacion.

Asimismo, Dessler (2009) agrega que la capacitacion es un proceso continuo y educativo,
“es una actividad sistemdtica, permanente y planificada, cuyo propdsito es preparar y
desarrollar habilidades, conocimientos, destrezas y actitudes a las personas dentro de una
organizacion para realizar su trabajo con mayor eficiencia en sus actuales y futuros cargos y

asi adaptarlos a las cambiantes exigencias del entorno laboral”

Finalmente, Lefcovich (2009) comenta que la capacitacion abarca desde pequefios cursos
sobre terminologia hasta cursos que le permitan al usuario entender el funcionamiento del

sistema nuevo, ya sea tedrico o a base de practicas o mejor atin, combinando los dos. “La
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capacitacion es una estrategia empresarial importante, es un conjunto de medios que se

organizan de acuerdo a un plan”.

[.2.  Tipos de Capacitaciones:

Actualmente, las empresas tienen la posibilidad de contar con diversas clases de
capacitaciones con los que pueden entrenar a sus trabajadores. Para ello, el gerente de
Recursos Humanos debe de gestionar los recursos econémicos, tecnolégicos y humanos para
que la organizacion pueda llevar a cabo el programa de capacitacion apropiada para su
personal. En este caso, se comentaran algunos ejemplos que corresponden a cada tipo de

capacitacion.

[.2.1. Capacitacion Formal

La capacitacion formal se define como aquel proceso que la empresa establece un plan
mediante horarios, objetivos y posee una estructura sobre qué temas va a abordar la
capacitacion de acuerdo con el articulo “Conoce los diferentes tipos de capacitacion” (s.f),
también este tipo de capacitaciones se realiza en talleres, seminarios 0 cursos que son
especificos para la empresa, con la finalidad de incrementar los conocimientos y adquisicion
de habilidades para los trabajadores, asi como obtener certificaciones o estandares de calidad
como la ISO 9001, 1SO 14001, entre otros.

Galvan (2011) menciona que la capacitacion formal se establece a través del tipo de
necesidades de capacitacion y su duracion puede variar en dias, semanas, meses y sera segin
el tipo del curso, seminario, taller que se ha planeado y puesta a prueba por el area de

Recursos Humanos.

[.2.2. Capacitacion Informal

Este tipo de capacitacion corresponde para un cierto grupo de personas con la finalidad de
aplicar ensefianzas para aprender y realizar actividades especificas, ademas, asistir a otros

colaboradores en la instruccidn de una tarea o funcién nueva.

También, Galvan (2011) afiade que la capacitacion informal se relaciona con las
instrucciones que ayudan a la operatividad de la empresa, es decir, el director puede ordenar

que el agente de seguridad pueda comunicar cierta informacidn importante a los clientes en
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materia del establecimiento al que asisten (fechas de pagos, eventos, acceso a ciertas areas,

etc.)

[.2.3. Capacitacion Virtual

Se realiza a través de plataformas o programas digitales mediante equipos tecnoldgicos
(computadora, celulares, tablets, entre otros) y con la accesibilidad del Internet, permite
conectarse de manera remota con las personas encargadas de presentar la sesion y los

participantes.

También, se le denomina e-learning tal como lo indican Alvarez, Gonzalez, Morfin & Cabral
(2005) en la que se utilizan diversas herramientas tecnoldgicas y elementos académicos para
introducir una tendencia versatil y dinamica para la ensefianza de los capacitadores, a través
de medios electronicos via Internet que cumplan con los requerimientos y especificaciones

obligatorias por parte de la empresa y los encargados del area de Recursos Humanos.

[.3.  Ventajas y desventajas de una capacitacion virtual:

Dentro del estudio de esta variable, un articulo de la pagina web internetya.co (2021) ha
expuesto cuales son las ventajas que forman parte de la capacitacion laboral (en este caso, al
rubro via Internet) y el planteamiento de las clases de los supervisores en comparacion a la
educacion convencional y presencial que se realiz6 antes de la pandemia, las cuales son las

siguientes:

e Flexibilidad: Las capacitaciones virtuales permiten a los colaboradores ingresar a
diversos horarios, la separacion de sesiones con diferentes capacitadores, conocer las
bases del programa, etc.

e Reduccion de tiempo de aprendizaje: Los tiempos de las lecciones a través de
capacitaciones virtuales ofrecen una reduccion de entre el 40% al 60% frente a las clases
presenciales.

e Comodidad: Las capacitaciones virtuales son realizados desde la comodidad del hogar o

del lugar donde se encuentre dispuesto el colaborador para acceder sin dificultades.
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Bajo costo: La inversidon de las capacitaciones virtuales son un 30% menos que las
capacitaciones presenciales, dado que, el método de ensefianza es dindmica permitiendo
a las empresas ajustar su presupuesto para contratar a un profesional experto en el area

de cara al cumplimiento de los objetivos y estrategias del area de Recursos Humanos.

A través de Cabrera & Tapia (2020), la capacitacion “es una ventaja competitiva dentro del

mercado laboral, cuyo fin es brindar una solucidn a la necesidad de las organizaciones de

gestionar un personal entrenado y con alto nivel de eficacia”; para ello, se necesitan gestionar

los recursos y personas apropiados y alinearlos al plan de los gerentes y directores para

construir la ventaja competitiva de los trabajadores.

En un articulo de Maria Alejandra Morgado (2021) comenta que el desarrollo de las

telecomunicaciones en el &mbito tecnoldgico crea un modelo novedoso que promueve una

base de aprendizaje méas dinamica, la cual es la ensefianza virtual o remota, sin embargo,

presentan algunas desventajas importantes como las que se presentan a continuacion:

Acceso a la tecnologia: Los agentes de seguridad no cuentan con medios tecnoldgicos en
las capacitaciones debido a diversos factores, tales como: la remuneracién mensual, la
falta de inversion en equipos y sistemas por parte de las empresas, la débil recepcién de
Internet en diversas zonas son algunos puntos complejos que ralentizan el trabajo de los
capacitadores y el desarrollo de los propios capacitados.

Riesgo en la salud: El uso de los equipos por tiempos extensos, las evaluaciones a realizar
por los trabajadores dentro de la computadora y la busqueda de informacién pertinente al
tema a estudiar significan un mayor esfuerzo por parte de la persona; esto conlleva a una
serie de sintomas potencialmente graves como estrés, sobreesfuerzo visual, dolores de
cabeza, entre otros.

Mayor disciplina: La cantidad de horas estipuladas en el cronograma y los requisitos de
SUCAMEC para la licencia le crea al colaborador un sentimiento de disciplina de cumplir
con sus deberes dentro de la capacitacion, sin embargo, hay personas que no tienen la
costumbre o el habito de cumplir con los horarios estipulados para la subsecuente
aprobacion de la capacitacion.
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I.4. Dimensiones de la variable Capacitacion laboral:

Los gerentes y directores, de acuerdo a Bohlander y Snell (2018), son los principales
encargados de que las normas, objetivos y metas planteadas dentro de las estrategias de la
empresa sean cumplidas, para ello, la inversion en diversos medios (electrénicos, humanos,
marketing, entre otros) forman parte del pilar de la cultura que desean implementar en los

actuales trabajadores.

En primer lugar, esta la evaluacion de las necesidades, en donde es importante realizar los
andlisis pertinentes hacia la organizacion (normas y reglamentos, cultura organizacional,
rotacion del personal, linea de carrera, etc.), las funciones del puesto (actividades y tareas, a
quien/quienes reporta, etc.) y a las personas (motivacion intrinseca y extrinseca, nivel de
desempefio, etc.) de modo que las capacitaciones tienen que estar estructuradas y definidas
de acuerdo a los objetivos especificos que tiene la empresa para buscar el desarrollo y mejora

en el rendimiento de los colaboradores.

Para la siguiente dimensidn, se habla sobre el disefio del programa de capacitacion, donde
una vez identificado las necesidades de los colaboradores, el enfoque de los expertos se
define en cuatro (4) fases para su trabajo: objetivos instruccionales, disposicion y motivacion

de los capacitadores, principios de aprendizaje y caracteristicas de los encargados.

La tercera dimension, llamada implementacion del programa de capacitacién, abarca los
aspectos importantes en la que el area de Recursos Humanos debe abarcar desde los objetivos
y programas de las capacitaciones hasta el conocimiento de las habilidades, destrezas y
aptitudes de cada uno de los trabajadores. La idea es materializar los métodos apropiados
para los empleados, tales como: simulacién, aprendizaje practico, e-learning, presentaciones
en el aula, etc. De esta manera, se busca descubrir qué opcion es preferida por ellos y trabajar

sobre la base de cada método para el logro de los objetivos.

Finalmente, la cuarta dimensién denominada, evaluacion del programa de capacitacion opta

por revisar la trascendencia y seguimiento de las capacitaciones realizadas y de acuerdo a
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los resultados obtenidos por cada uno de los colaboradores, se determina hasta qué punto las
capacitaciones han ayudado a mejorar el aprendizaje, si hubo influencia en el
comportamiento y en las habilidades del colaborador. Para ello, existen cuatro (4) requisitos
para la evaluacion: reacciones, aprendizaje, comportamientos y resultados; por consiguiente,
la gerencia debe gestionar las combinaciones de los requisitos cuya finalidad es obtener el
éxito de las capacitaciones, mejorar la imagen de la empresa y plantear los planes de accion
necesarios para analizar las posibles alternativas de corregir, implementar y mejorar ciertos

puntos del programa.
[Il. Compromiso Organizacional:

[I.1. Concepto:

Esta variable segin Robbins (1998) lo define como un estado en la que el empleado se
identifica con una organizacion, es decir, con las metas, objetivos y el alcance de la empresa.
Con la finalidad de mantener un sentido de lealtad, alto compromiso en el trabajo y mantener

un espiritu de compromiso con la empresa.

Mientras que, Kruse (2013) citado por Aldana et. al (2017) agrega que el compromiso “Es
un sentimiento que te hace méas probable de recomendar la organizacion a un amigo, de sentir
orgullo por la empresa y méas probable de estar satisfecho con ella y menos probable de

pensar en buscar otro trabajo.”

Betanzos y Paz (2007) citado por Vega (2017) expresa que el compromiso organizacional
asegura estabilidad laboral, dado el impacto en sus prestaciones, jubilacion, pension y
beneficios sociales que les permite cubrir sus necesidades primarias y secundarias. Al mismo
tiempo, la importancia de esta variable es que los empleados valoren sus aptitudes,
capacidades y habilidades alineados con los objetivos y metas de la empresa, con la finalidad
de evitar ausentismo, baja rotacion, disminucion de la motivacién personal y pérdida de

confianza y lealtad hacia la empresa y sus supervisores.

Aunque, de acuerdo con Bustamante, et al. (2016, p.14) comenta lo siguiente: “El
compromiso organizacional se define como el grado en el que un empleado se identifica con

una organizacion en particular, las metas y la relacion con ella. Por otro lado, el compromiso
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organizacional se define como la comprension, prediccién y administracion del

comportamiento humano en las organizaciones.”

Finalmente, Tena y Villanueva (2010, p.20) expone que el compromiso organizacional, “Es
el grado de la participacion de un colaborador y su identificacion con la empresa. El
colaborador se esfuerza por identificarse con la creencia y aceptacion de las metas y los
valores de la organizacion. Considera importante el esfuerzo porque espera tener beneficio

y el deseo de pertenecer a la compafiia.

[1.2. Dimensiones del compromiso organizacional:

De acuerdo con Fernandez (2017) citado por Llontop (2022) comenta que el compromiso
organizacional como definicion ve diversos aspectos tales como: “el apego afectivo, los
egresos percibidos por la salida de trabajadores y la obligacion de mantenerse en la
empresa”. Ademads, comenta sobre las 3 dimensiones de la variable, tales como, el

compromiso afectivo o actitudinal, el de continuidad o calculativo y el normativo.

A continuacion, Meyer y Allen (op.cit) explican en qué consiste cada uno de los
componentes del compromiso organizacional y como afectan el estado psicoldgico del

trabajador:

o Compromiso afectivo: (deseo) se refiere a los lazos emocionales que las personas
forjan con la organizacion, refleja el apego emocional al percibir la satisfaccion de
necesidades (especialmente las psicologicas) y expectativas, disfrutan de su
permanencia en la organizacion. Los trabajadores con este tipo de compromiso se
sienten orgullosos de pertenecer a la organizacion.

o Compromiso de continuacion: (necesidad) sefiala el reconocimiento de la persona,
con respecto a los costos (financieros, fisicos, psicologicos) y las pocas
oportunidades de encontrar otro empleo, si decidiera renunciar a la organizacion. Es
decir, el trabajador se siente vinculado a la institucion porque ha invertido tiempo,
dinero y esfuerzo y dejarla implicaria perderlo todo; asi como también percibe que
sus oportunidades fuera de la empresa se ven reducidas, se incrementa su apego con

la empresa.
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« Compromiso normativo: (deber) es aquel que encuentra la creencia en la lealtad a la
organizacion, en un sentido moral, de alguna manera como pago, quiza por recibir
ciertas prestaciones. Por ejemplo, cuando la institucion cubre la colegiatura de la
capacitacion se crea un sentido de reciprocidad con la organizacién. En este tipo de
compromiso se desarrolla un fuerte sentimiento de permanecer en la institucion,
como efecto de experimentar una sensacion de deuda hacia la organizacién por

haberle dado una oportunidad o recompensa que fue valorada por el trabajador.

En el caso de Betanzos & Paz (2007) define tres variables a través de perspectivas, la primera
es “la perspectiva de intercambio social” en la que establece el vinculo del trabajador con la
organizacion a través de los esfuerzos pequefios que realiza para mantenerse en continuidad.
Luego, se encuentra la “perspectiva psicologica” se refiere a la identificacion, deseo de
permanencia, mantenimiento de niveles elevados de esfuerzo y desempefio, y poseer una
fuerte creencia hacia los objetivos y metas de la empresa. Finalmente, la “perspectiva de
atribucion” es la obligacion que tiene el individuo con la compania mediante algunas

actuaciones que son voluntarias y explicitas.
Vega (2017) menciona lo siguiente con respecto a cada dimension:

e Implicacion o Componente Cognitivo es el grado en que la persona se identifica
psicoloégicamente con su trabajo.

e Compromiso Afectivo o Componente Emocional son los vinculos emocionales
estrechados del trabajador con la compafiia, quien posee un sentimiento de orgullo
marcado en la permanencia.

e Compromiso de Continuidad o Componente Comportamental se manifiesta en la
capacidad de generar aquellos beneficios y retribuciones econdémicas por parte del

trabajador demostrando apego a la organizacion.

[1.3. Ventajas y desventajas del compromiso organizacional:
Las ventajas del compromiso organizacional de los trabajadores son las siguientes:

= Sentido de permanencia en la empresa.
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= Disminuyen sus intenciones de abandonar su puesto de trabajo.

= Realizan sus labores correspondientes a las exigencias del supervisor y los cumplen
de manera dptima.

= Se adaptan a las reglas, normativas y pautas que dicta la organizacion para el logro
de resultados.

= Aumento de motivacion trascendental e intrinseca en los trabajadores.
Mientras que, las desventajas del compromiso organizacional se describen a continuacion:

= La empresa incurre en pérdidas financieras por la sobreinversion en los
entrenamientos y capacitaciones de aquellos trabajadores que no rinden de acuerdo
a lo exigido por la empresa

= Baja productividad con respecto al cumplimiento de objetivos

» Fuga de talentos

= Aumenta la incertidumbre de permanencia

=  Ambiente altamente inestable

11.3. Marco conceptual (terminologia)

» Capacitacion: De acuerdo con un articulo de Concepto Definicion (2021), define a la
capacitacion como “el conjunto de actividades didacticas orientadas a ampliar los
conocimientos, habilidades y aptitudes del personal que labora en una empresa.”

» Capacitacion virtual: Medina (2022) expone que este tipo de capacitacion resulta
ventajosa por la accesibilidad y flexibilidad que brinda a las diversas personas en sus
ambitos de trabajo (fisico, remoto, hibrido, entre otros), educacion (universitaria,
escolar) y como herramienta de aprendizaje vital para usarse en cualquier momento
para aquellos gque desean incrementar sus conocimientos en los temas que le
interesen.

» Compromiso organizacional: Kruse (2013) define a esta variable como el
sentimiento del empleado de mantenerse orgulloso de su estancia en la empresa, dado

que, no busca reubicarse en otra organizacion y siente la necesidad de recomendar a
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terceros la oportunidad de presentarse ante su institucion dentro del marco de un

proceso de evaluacién y seleccion de personal.

» Motivacion: Jiménez (2016) argumenta que la motivacion funciona como un

pronosticador del comportamiento humano y tiene la finalidad de guiar al trabajador
para revisar el cumplimiento de los objetivos y metas trazadas por su superior y la

evaluacion de su desempefio para medir la eficiencia de sus labores.

» Condicion laboral: Acorde con el Ministerio de Proteccion Social de Pereira (2019)

define este concepto como “las caracteristicas del trabajo y de su organizacién que

influyen en la salud y bienestar del individuo”

» Habilidades: Segun, Montes de Oca & Machado Ramirez (2009) conceptualizan a

las habilidades como “la expresion del modo de interaccion del sujeto con los objetos
0 con los sujetos sea en la actividad y la comunicacion y que garantiza la ejecucion

de la accidn del sujeto bajo control consciente”.

[1.3.1. Hipotesis general

» Existe relacion entre capacitacion laboral y compromiso organizacional en los

agentes de una empresa de seguridad de Trujillo.

[1.3.2. Hipotesis especificas

> Existe relacion entre capacitacion laboral e implicacion en los agentes de una

empresa de seguridad de Trujillo.

» Existe relacion entre capacitacion laboral y compromiso afectivo en los agentes de

una empresa de seguridad de Trujillo.

» Existe relacion entre capacitacion laboral compromiso de continuidad en los agentes

de una empresa de seguridad de Trujillo.

11.4. Operacionalizacion de variables
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Tabla N°1: Matriz de Operacionalizacion de las variables
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L Necesidades S . Determinar los objetivos,
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aptitudes en el ambiente satisfactoriamente las funciones
laboral para los de su puesto
trabajadores. Asimismo, Esfuerzo particular que debe Del 7 al
mediante la realizar el supervisor para 13
capacitacion laboral se disponer de una estructura bésica
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habilidades blandas, Disefio de la su interaccion con los agentes, de tres clases: co #itivos
competencias laborales capacitacion forma que, facilite la destrezas ' achitudes '
y generar valor Cantidad de sesiones organizacion de los contenidos y
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diversas p_Iataformas Implementacié | capacidades que se deben uno de los agentes
con horarios nde la aprender. Estos autores Disefiar planes de Capacitacion
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finalidad de que puedan los sujetos de aprendizaje.
ampliar sus niveles de Focalizacion en conocer Del 18
comunicacion, logrando 1zacl su Costo-Calidad del servicio a al 22

la adaptacion y
cumplimiento de los
objetivos de la
organizacion (Guarnizo,
2020)

Evaluacion de
la capacitacion

eficacia, con el objetivo de saber
si la capacitacion a satisfecho
realmente las necesidades de la
organizacion, los directivos y los
clientes
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Es el constructo que
permite la estabilidad
laboral, econémica y
emocional de los
trabajadores, donde
la bisqueda del
desarrollo de
habilidades, mejora
continua de
capacidades y
enfoque en los
objetivos permite al
trabajador estrechar
vinculos de lealtad y
responsabilidad hacia
la organizacion.
(Vega, 2017)
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el trabajo encargado,
cumplimiento del rol
y funciones de los
agentes ante las
directrices de los
supervisores y la
Gerencia

Enfoque en la permanencia o Dellal8
fisica, psicologica y o Valorar el nivel de
emocional; identificacion e rendimiento en base
implicacién del trabajador al desempefio de sus
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Compromiso . . .
' cumplimiento de sus capacidad de trabajo.
afectivo - ;
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o Analizar el nivel de o Del9ali15
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. moral desarrollada por el cultura
Compromiso de o N
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o  Determinar la o Del16al19
sensacion de
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Evaluacion del costo que
empresa del
representa para el agente
R colaborador
abandonar la organizacion, (ausentismo, bajo
la poca disposicion de °Nusmo, bay
. . . rendimiento,
Compromiso de alternativas fiables en el - .
R continuas quejas y
continuidad mercado laboral y la alta
competencia que encuentra reclamos de sus
en Ioes rocesgs de supervisores)
P o Identificar el

Fuente: Elaboracién propia, 2021 en base a Guarnizo (2020) y Vega (2017)

reclutamiento y seleccion
futuros.

Chavez Diaz Jessica Enith

porcentaje de
compromiso del
agente hacia la
empresa

Malo,
Regular
y Bueno



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en un Contexto Bancario: El Caso de una
Red de Agencias de Trujillo, periodo 2014-2016 de Trujillo.Calidad De Servicio Y
Satisfaccion Del Cliente En Un Contexto Bancario: El Caso De Una Red De Agencias De
Trujillo, Periodo 2014-2016

Calidad De Servicio Y Satisfaccion Del Cliente En Un
Contexto Bancario: El Caso De Una Red De Agencias De Trujillo, Periodo 2014-2016

111.DESCRIPCION DE METODOS Y ANALISIS

I11.1. Tipo de investigacion
Para realizar el presente estudio se asociaron la capacitacion laboral y el compromiso
organizacional. El tipo de investigacion es correlacional simple no experimental de corte
transversal, de acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), siendo el Unico interés
en conocer las caracteristicas y la magnitud de la interaccidn entre ambas variables en un
momento determinado. La investigacidn consistié en un estudio basico que busc6 ampliar o

incrementar el conocimiento sobre ambas variables.

I11.2. Nivel de investigacion

Mediante Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), se buscé establecer la forma y grado de
interaccion entre las dos variables, el estudio se define como correlacional simple, dado que
se busca analizar la importancia entre ambos constructos dentro del marco de la

investigacion actual.

111.3. Disefio de investigacion

Como el estudio fue desarrollado sin modificar las condiciones en que ocurren las variables
y sin provocar ningun cambio en ellas, de forma tal que los datos corresponden a
observaciones en condiciones naturales, se considerd que la investigacion fue desarrollada
como un disefio no experimental transversal. En definitiva, el modelo de la investigacion

realizada responde al diagrama siguiente:

M /Vll
\ v2
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M: Muestra

O1: Observacion en un solo momento de las variables
V1: Primera variable

V2: Segunda variable

r: Relacion entre ambas variables

111.4. Método de investigacion

El método a seguir seré hipotético deductivo, de acuerdo a las hip6tesis que necesitan ser
contrastadas en la investigacion. A su vez, Guanipa (2010) menciona “el conjunto de teorias
y conceptos basicos elaborando en forma deductiva las consecuencias empiricas de la tesis”,
esto genera un soporte para resolver la problematica de la investigacion a través de los

andlisis deductivos de la hipotesis.

I11.5. Poblacién y Muestra

Segun Hernandez et al., (2010), la muestra de una poblacion es el subconjunto de individuos,
actividades, hechos donde se va a realizar la investigacion, en la cual se recolectan datos
relevantes sin que sea representativo de la poblacion, la cual es objeto de estudio. El tipo de

muestreo es censo poblacional, ya que se utilizd a todos los agentes de la empresa.

Tabla N° 2: Poblacién de Agentes de Seguridad

Estadisticos

Correlacion
N Valido 60
Respondidos 60
Perdidos 0

1. Criterios de Inclusion:
e Todos los agentes de seguridad que pertenezcan a la organizacion del estudio.

e Han dado su consentimiento informado por cada uno de los participantes.
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2. Criterios de Exclusion:
e Aguellos que decidieron no formar parte de la investigacion correspondiente.
e Los agentes que no han completado su cuestionario o no han contestado de

manera adecuada las preguntas.

1.1. Técnicas de recoleccion de datos

[.1.1. Técnica

La técnica que se utilizo para la recoleccion de datos son los cuestionarios, en este caso, se
han utilizado encuestas online, dada la coyuntura actual a nivel mundial y la facilidad de
acceso a la tecnologia para realizar las encuestas de manera remota, con la finalidad de

analizar, estudiar y recopilar la informacion necesaria sobre la muestra seleccionada.

1.1.2. Instrumento

Se utiliz6 el cuestionario de Compromiso Organizacional realizado por Betanzos & Paz
(2007) adaptado y validado en la provincia de La Libertad, Perd por Vega (2017), en la que
se utilizaron 19 preguntas divididas en tres (3) dimensiones: Afectivo, Implicacion y de
Continuidad. Se obtuvo como resultado validez en la estructura interna a través del analisis
factorial exploratorio, dicho procedimiento arrojé coeficientes de .84 para la dimensién
compromiso de continuidad, .86 para la dimensién compromiso de implicacién y .91 para la

dimension compromiso afectivo que resulta evidenciando una confiabilidad elevada.

En adicion, el cuestionario de Capacitacion Laboral fue creado y validado en Lima, Peru por
Guarnizo (2021), donde se realizaron un total de 22 preguntas a través de cuatro (4)
dimensiones: Evaluacion de Necesidades, Disefio de Capacitacion, Implementacion de
Capacitacion y Evaluacién de Capacitacion. Se obtuvo como resultado validez por juicio de

expertos con un Alfa de Cronbach de 0.877.

Tabla N° 3: Escala de Likert calificando el compromiso organizacional y la

capacitacion laboral
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ESCALA DE LIKERT DE COMPROMISO ORGANIZACIONAL Y CAPACITACION LABORAL

NUNCA =1 CASINUNCA =2 REGULAR =3 CASI SIEMPRE = 4 SIEMPRE =5

IV.RESULTADOS
V.1 Confiabilidad y coeficiente de Alfa de Cronbach

Kerlinger y Lee (2002) expresan que la confiabilidad o fiabilidad, es la consistencia o
estabilidad de una medida, en la que su objetivo es ayudar a resolver diversos problemas
tedricos como practicos. Al mismo tiempo, se analiza que error de medicion existe en un
instrumento de medicidon. Asimismo, esto dependera del grado en que los errores de
medicion estén presentes en un instrumento de medicion, el instrumento serd poco 0 mas
confiable. En este estudio, se verifica la confiabilidad de los instrumentos realizando la
muestra a 60 agentes de seguridad mediante los cuestionarios correspondientes a cada

variable, para procesar esta informacion pertinente se utiliza el Alfa de Cronbach.

Compromiso Organizacional

Capacitacion Organizacional

Alfa de Cronbach N de elementos Alfa de Cronbach N de elementos
0,929 19 0,940 22

Inicialmente, se hizo una prueba piloto con una muestra de 20 agentes para determinar la
confiabilidad de los instrumentos. Para ello, los datos obtenidos en la prueba de confiabilidad
del instrumento “Capacitacion Laboral “y “Compromiso organizacional”, se obtuvo un valor
de 0,929 y 0,940, lo que determina que ambas variables son confiables para su aplicacién, y

esto se obtuvo mediante el programa SPSS v.25.

V.2 Resultados inferenciales
Anélisis Bivariado
Para el siguiente analisis se considera:
Hi = Existe una correlacién significativa
HO = No existe una correlacion significativa

Entonces:
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Si el valor de P < 0.05; Entonces se rechaza la HO y se acepta Hi

Interpretar el valor de “Tau — b”
Intervalo Categoria
De 0.00 a 0.19 Muy baja correlacion
De 0.20 a 0.39 Baja correlacion
De 0.40 a 0.59 Moderada correlacién
De 0.60 a 0.79 Buena correlacion

De 0.80 a 1.00 Muy buena correlacion

Contrastacion de Hipotesis General

Tabla N° 2

Correlaciones Capacitacion Laboral y Compromiso Organizacional
Capacitacion ~ Compromiso

Laboral Organizacional
Tau_b de Capacitacion  Coeficiente de correlacion 1,000 0,518™
Kendall Laboral Sig. (bilateral) . 0,000
N 60 60
Compromiso  Coeficiente de correlacion ,518™ 1,000
Organizacional Sig. (bilateral) ,000 :
N 60 60
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En la tabla N°2, se visualiza que existe correlacion entre Capacitacion laboral y Compromiso
organizacional, ya que la significacion es menor que 0,05, por consiguiente, el coeficiente de

correlacion es moderada, ya que es 0,518.

Tabla N° 3

Correlaciones Capacitacion Laboral y Componente Afectivo
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Capacitaci6 Component
n Laboral e Afectivo

Tau_b de Kendall Capacitacié Coeficiente de correlacion 1,000 -, 177
n Laboral Sig. (bilateral) . 0,175
N 60 60
Compone  Coeficiente de correlacion -, 177 1,000
nte Sig. (bilateral) ,175
Afectivo

En la tabla N°3, Se aprecia que no existe una correlacion significativa entre Capacitacién laboral
y Componente afectivo, ya que la significacién es mayor que 0,05. Del mismo modo, se puede
mencionar que el coeficiente de correlacion es muy bajo, ya que es - 177.
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Tabla N° 4

Correlaciones Capacitacion Laboral y Componente Implicacion

Capacitacio Componente
n Laboral Implicacion

Tau_b de Kendall Capacitacion  Coeficiente de correlacion 1,000 -,025
Laboral Sig. (bilateral) . 0,848
N 60 60
Componente  Coeficiente de correlacion -,025 1,000
Implicacion ;.. hilateral) 0,848
N 60 60

En la tabla N°4, Se aprecia que no existe correlacion significativa entre Capacitacién laboral y
Componente Implicacion, ya que la significacion es mayor que 0,05. De la misma manera, se puede
mencionar que el coeficiente de correlacion es muy bajo, ya que es -, 025.

Chavez Diaz Jessica Enith



UNIVERSIDAD

PRIVADA Red de Agencias de Trujillo, periodo 2014-2016 de Trujillo.Calidad De Servicio Y

DEL NORTE

1 “PN Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en un Contexto Bancario: El Caso de una

Satisfaccion Del Cliente En Un Contexto Bancario: El Caso De Una Red De Agencias De
Trujillo, Periodo 2014-2016

Calidad De Servicio Y Satisfaccion Del Cliente En Un
Contexto Bancario: El Caso De Una Red De Agencias De Trujillo, Periodo 2014-2016

TablaN° 5

Correlaciones Capacitacion Laboral y Componente de Continuidad

Component
Capacitacion e de
Laboral Continuidad
Tau_b de Kendall Capacitacion Coeficiente de correlacion 1,000 0,668*
Laboral Sig. (bilateral) 0,030
N 60 60
Componente Coeficiente de correlacién 0,668* 1,000
de Sig. (bilateral) 0,030
Continuidad N 60 60

En la tabla N° 5, Se observa que existe correlacion significativa Capacitacion laboral y
Componente de continuidad, ya que la significacién es menor que 0,05. Por ende, se puede

mencionar que presenta un buen coeficiente de correlacion, ya que es 0,668.

Chavez Diaz Jessica Enith



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en un Contexto Bancario: El Caso de una
Red de Agencias de Trujillo, periodo 2014-2016 de Trujillo.Calidad De Servicio Y
Satisfaccion Del Cliente En Un Contexto Bancario: El Caso De Una Red De Agencias De

Trujillo, Periodo 2014-2016

Calidad De Servicio Y Satisfaccion Del Cliente En Un

Contexto Bancario: El Caso De Una Red De Agencias De Trujillo, Periodo 2014-2016

V. DISCUSION, CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES

V.1. Discusion

Segun la hipétesis general, determina la relacion entre capacitacion laboral y compromiso
organizacional, los resultados obtenidos en la tabla N°2 evidencia que existe una correlacion,
ya que la significacion es menor que 0.05 por consiguiente, el coeficiente de correlacion de
Tau B de Kendall es moderada ya que, su puntaje es 0.518. Esta informacion se compara
con lo mencionado por Peman (2019) en su tesis The Effect of Training and Development
on Organizational Commitment as Key Elements to Retain Talent in Business
Organizations, quien concluye que el compromiso organizacional es afectado y
correlacionado de manera positiva con la capacitacion laboral, donde los empleados que
reciban mas entrenamiento y oportunidades de desarrollo personal, se sienten mas
comprometidos e identificados con la organizacion por lo que se sienten mas comprometidos
de mantenerse laborando por un tiempo mas prolongado. Con estos resultados, se afirma que
la capacitacion laboral si contribuye con el compromiso organizacional tal como lo
informaron Bohlander, Snell y Morris (2018) mencionando la importancia de la capacitacién
laboral como parte del entrenamiento general que debe recibir el agente de seguridad para
garantizar su desarrollo personal y el logro de las metas propuestas por su jefe y
organizacion.

Segun la hipotesis especifica N°1, determina la relacion entre capacitacion laboral y
compromiso afectivo, los resultados obtenidos en la tabla N°3, se evidencia que no existe
una correlacion, ya que la significacion es mayor que 0,05, por consiguiente, el coeficiente
de correlacion de Tau B de Kendall es muy bajo, dado que el puntaje resultante es -0.177.
Los datos son comparados con Bardales (2020) en su investigacion Capacitacion y
compromiso laboral en la empresa Senda Ti Solutions S.A.C., San Isidro 2020, sostiene que
existe una relacion positiva entre ambas variables (compromiso afectivo lo asemeja con
identificacion con la organizacion). Sin embargo, en este caso la relacion es negativa, ya que

los trabajadores no se sienten atraidos o comprometidos con la organizacion, debido a la
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escasa oportunidad de entrenarse, no perciben la remuneracion apropiada, no hay
posibilidades de ascenso o0 promocion, hay barreras laborales dentro de la organizacién, no
hay incentivos de crecimiento laboral. Sin embargo, Betanzos & Paz (2007) expresa que el
compromiso afectivo alude a que el empleado siente hacia la organizacion y la union
emocional-laboral que establece al momento de identificarse con la cultura y metas
establecidas. En relacién a lo investigado, podemos inferir que la cultura organizacional de
la empresa estudiada es débil por dos motivos importantes: es una pyme a nivel local y no
cuentan con un presupuesto acorde con las expectativas que tienen los trabajadores o carecen
de programas motivacionales, de incentivos, entre otros. Ademas, la Gerencia General no
mantiene alineado a su equipo con respecto a las funciones y metas que deben cumplir. Esto
se debe a diversas situaciones, tales como: la evidencia de alta rotacién del personal, las
malas gestiones de la Direccion, y la falta de desarrollo de relaciones afectivas entre ambas
partes. Dichos lazos no se han mostrado fortalecidos, en otras palabras, no hay un vinculo
trabajador - empresa, porque no se sienten identificados con los objetivos y los planes de
accion planteados. Por otro lado, hay una falta de conocimiento individual y colectiva de
parte de la organizacion acorde con un articulo de “Elementos para la relacion entre cultura
organizacional y estrategia” de Méndez Alvarez (2018) menciona una estrategia llamada
“Asignacion y Administracion de Recursos” y la cultura “Direcciona comportamientos en la
interaccion social — normas para la accion”, la cual se refiere a destinar recursos en funcion
de los objetivos y metas de la compafiia, a su vez, la Gerencia podria gestionar
apropiadamente en funcion del rol y las responsabilidades que cumplen los empleados
cotidianamente, en consecuencia, se les retribuira apropiadamente en funcion de su esfuerzo

y profesionalismo .

Segun la hipdtesis especifica N°2, determina la relacion entre capacitacion laboral e
implicacion, en los resultados obtenidos en la tabla N°4, se evidencia que no existe una
correlacion, ya que la significacién es mayor que 0,05. Por consiguiente, se reafirma que el
coeficiente de correlacion de Tau B de Kendall es muy bajo, debido a que el puntaje
resultante es -0.025 esto contrasta lo mencionado por Paredes (2018), porque en su
investigacion “Satisfaccion laboral y su incidencia en el compromiso organizacional de los

’

colaboradores de una cadena hotelera de la ciudad de Cajamarca”, sostiene que los
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resultados presentados muestran una correlacion positiva entre la satisfaccion laboral que
perciben sus empleados a través del compromiso organizacional. Pese a ello, dicha
investigacion revalida el fundamento sobre los factores extrinsecos que son valorados por
los agentes de seguridad tales como (remuneracion, ascensos o promociones, linea de
carrera, estabilidad econdmica, involucramiento en responsabilidades adicionales o
participacion en cursos y seminarios para adquirir conocimientos u habilidades blandas,
etc.). Por consiguiente, para los agentes de seguridad significa un escenario laboral y
econdmica beneficiosa para ellos y sus familias, a su vez, les permite trabajar en un lugar
adecuado y cdmodo donde sientan que son valorados y estimados, generando una motivacion
importante en su nivel emocional, un componente imprescindible en este tipo de trabajo de
alto riesgo. Al mismo tiempo, estos factores que son sustentados mediante la Teoria de las
Necesidades de McClell and y citada por Robbins (2017) reafirman que el comportamiento
de un agente de seguridad se debe a la afiliacion con la empresa de manera directa a través
de un sentimiento de implicancia y de pertenencia con la empresa misma. Para ello, Lodahl
y Kejner (1965) citado por Gracia, Pinazo & Carrero (2021) respalda que la implicacion,
también conocida como “job involvement” se refiere en cuanto a que el rendimiento
esperado del trabajador afecta su autoestima y su estado emocional. Es decir, compromete
en cuanto la persona se siente alineada con los objetivos, metas y cultura de la organizacion,
lo que infiere en una correlacion negativa en la poblacion estudiada, ya que, los aspectos
iinstitucionaless, tales como, no contar con los procedimientos que detallen los métodos de
trabajo, la desinformacion sobre alcances, objetivos y planes y el escaso feedback sobre el
desempefio que desorienta las acciones. Por lo expuesto, los agentes de seguridad no
perciben autonomia en la toma de decisiones relacionadas al cargo ni desafios que les
impongan en su trabajo, sumandole a ello, la incomodidad e inseguridad en su espacio
laboral por el hecho de no contar con las herramientas necesarias para la ejecucién correcta
de sus labores (EPP, capacitaciones, permiso de armas y otros mecanismos). Finalmente, es
evidente que el agente de seguridad deba ajustar y programar los diversos eventos y
experiencias que ocurren en su organizacion a través de sus percepciones para llegar a
identificarse e implicarse no solamente con las metas de la organizacion sino con la actividad

laboral que realiza.
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Segun la hipotesis especifica N°3, determina la relacion entre capacitacion laboral y
compromiso de continuidad, los resultados obtenidos en la tabla N°5, se evidencia que existe
una correlacién, ya que la significacion es menor que 0,05, por consiguiente, el coeficiente
de correlacion de Tau B de Kendall es buena, dado que el puntaje resultante es 0.668. Esta
informacion se contrasta con lo expuesto por Hernandez y otros (2019), donde menciona que
el compromiso de continuacion (o necesidad) es aquella dimension donde el trabajador toma
conciencia sobre su responsabilidad dentro de la compafiia, también es consciente sobre los
posibles costes que le originaria a la organizacion, de realizarse la desvinculacion laboral
definitiva. Asimismo, Rayne (2021) en los resultados, el autor comenta que existe una
correlacion positiva media entre la capacitacion laboral y el componente de continuidad
debido a que el Rho de Spearman es de 0.599 y p = 0.004 < 0.05. De acuerdo al resultado de
esta investigacion existe una correlacion positiva, dado que, el agente de seguridad se
compromete a mantenerse en la organizacion, de acuerdo a lo que la empresa esté dispuesta
de proveerle en materia de reforzar su desarrollo personal, de percibir una mejora salarial y
de no significarle costos fuertes a la empresa por su finalizacion contractual.

Madero Gomez, & Flores Lambada (2009) comentan que el compromiso de continuidad se
relaciona directamente con las pérdidas inminentes debido a la separacién laboral que ocurre
por la renuncia o el despido del trabajador. En paralelo con la estrategia de cultura
organizacional, el compromiso de continuidad va en conjunto con la cantidad de tiempo en
la que el agente de seguridad ha mantenido su puesto durante largo tiempo, en otras palabras,
se le reconoce su valor, entrega y lealtad hacia la organizacién, ya que, muchas agentes
terminan siendo relegados de sus labores, renuncian o buscan otro empleo que les pueda
otorgar una mejor remuneracion. Dentro de la cultura de la empresa, han existido casos
particulares en los que ciertos agentes de seguridad han permanecido por varios afnos, a pesar
de que no se les brind6 un apropiado reconocimiento por su tiempo laboral, tampoco, se les
ofrecid algun tipo de capacitacion o programa de entrenamiento para mejorar su calidad de
servicio, entre otros factores. No obstante, la conexion gue tuvo dicho agente con la empresa
fue incrementando a través de los afios. Ello fue el resultado de un lazo emocional por la
prestacion del servicio que tuvo con el cliente, asi mismo, los agentes se mantienen
laborando, porque la empresa no es exigente con la documentacion del carnet para la

prestacion de servicios. Esto sucede, debido a que la SUCAMEC emite el carnet
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correspondiente hasta cierta edad (hasta los 50 afios de edad) y al momento en que salen de
la empresa tienen menos posibilidades de ingresar a una nueva empresa de seguridad por el
vencimiento del carnet, provocando que los agentes deben terminar su etapa laboral de

manera forzada y sin algdn beneficio posterior por su trabajo.

V.2. Conclusiones

> Se establecio dentro del objetivo general la existencia de una correlacién moderada
entre Capacitacion laboral y Compromiso organizacional de los agentes de una
empresa de seguridad de Trujillo, debido a que p = 0.00 < 0.05 y Coeficiente t =
0,518.

> Se determind la correlacion entre Capacitacion Laboral y el Compromiso Afectivo
de los agentes de una empresa de seguridad de Trujillo debido a que se demostro
con la prueba estadistica de Tau-b de Kendall que no existe una correlacion

significativa debido at=-0.177 y el nivel de significancia de p = 0.175 > 0.05.

> Se determind que no existe una correlacion significativa entre Capacitacion Laboral
y componente Implicacion de los agentes de una empresa de seguridad de Trujillo,

debido a que t = -0.025 y el valor de significancia es p = 0.848 > 0.05.

» Se determind que existe una correlacién buena entre Capacitacion Laboral y
Compromiso de Continuidad de los agentes de una empresa de seguridad de Trujillo,

debido a que se demostro que el nivel de significancia p = 0.030 < 0.05y t = 0.668.
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V.3. Recomendaciones

» Realizar investigaciones en distintas poblaciones para contrastar las variables con la
finalidad de poder mejorar el compromiso organizacional de los agentes de las

empresas de seguridad.

» A las empresas de seguridad, tomar en cuenta las necesidades y dificultades
tecnoldgicas de los agentes para disefiar efectivamente las capacitaciones laborales
sin causarles complicaciones ni frustraciones por no contar con los recursos que

afecten su autoestima y desarrollo profesional.

» Al estado, reforzar normas, sanciones y monitorear el cumplimiento a las empresas
para que brinden los recursos necesarios que garanticen una adecuada capacitacion

laboral a los agentes de seguridad.
» Implementar programas de confraternidad y de camaraderia para el desarrollo de un

vinculo agente-organizacion, es decir, se busca que el trabajador se compenetre a

nivel emocional y fisico con los objetivos de la empresa. Asimismo, realizar
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capacitaciones en base a las necesidades personales (factores extrinsecos) a partir de

las evaluaciones o diagndsticos que se les realizan a los agentes de seguridad.

Elaborar y gestionar diversos programas que involucren el ambito familiar, tales
como, participar de un convenio de préacticas pre profesionales y profesionales con
la organizacion, De esta manera, se crea un sentimiento de consolidacién y apoyo
mutuo entre la organizacion y el trabajador, este Ultimo crea un nexo psicolédgico

fortaleciendo su labor hacia la empresa.

Involucrar a los agentes en responsabilidades y funciones adicionales estipuladas en
su puesto, es decir, que puedan participar en reuniones periddicas con los
supervisores y jefe del area de Recursos Humanos para comentar sobre diversas
situaciones del trabajo diario, con la finalidad de proponer acciones inmediatas para
mejorar su desempefio, realizar informes o reportes de seguimiento, participar de
tutorias o clases para futuros agentes y que puedan relatar su experiencia en la

empresa.
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ANEXO N°1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Capacitacion laboral y Compromiso organizacional de los agentes de una empresa de seguridad de Trujillo

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
1. Tipo de Investigacion:
1. Problema General: 1. Objetivo General: 1. Hipotesis General: Enfoque cuantitativo
Determinar la relacién entre capacitacion laboral y | Existe relacion entre capacitacion laboral y compromiso organizacional en los . NN
2. Nivel de la Investigacion:
compromiso organizacional en agentes de una empresa de | agentes de una empresa de seguridad de Trujillo. Correlacional ordinaria
seguridad de Trujillo. Variable 1:

¢Existe  relacion entre

capacitacion  laboral 'y
compromiso

organizacional en los
agentes de una empresa de

seguridad de Trujillo?

2. Objetivos Especificos:

2. Hipdtesis Especificas:

Establecer la relacién entre la dimension de evaluacion de
necesidades y el compromiso organizacional en los agentes
de una empresa de seguridad de Trujillo.

Existe la relacion entre dimensién evaluacion de necesidades y compromiso

organizacional en los agentes de una empresa de seguridad de Trujillo.

Capacitacion Laboral

3. Disefio de la Investigacion:
No experimental - corte transversal

4. Método:
Hipotético deductivo

Establecer la relacion entre la dimension del disefio de
capacitacion y el compromiso organizacional en los agentes
de una empresa de seguridad de Trujillo

Existe la relacion en la dimensién del disefio de capacitacién y compromiso

organizacional en los agentes de una empresa de seguridad de Trujillo

Establecer la relacion en la dimension de implementacion de
capacitacion y compromiso organizacional en los agentes de
una empresa de seguridad de Trujillo.

Existe la relacion en la dimensién de implementacién de capacitacion y
compromiso organizacional en los agentes de una empresa de seguridad de
Trujillo.

Establecer la relacion entre dimension de la evaluacion de la
capacitacion y compromiso organizacional en los agentes de
una empresa de seguridad de Trujillo.

Existe la relacién entre dimensién evaluacién de la capacitacion y compromiso

organizacional en los agentes de una empresa de seguridad de Trujillo.

Establecer la relacion entre capacitacion y la dimension
Implicacién (Componente Cognitivo) del compromiso
organizacional en los agentes de una empresa de seguridad de

Trujillo.

Existe la relacién entre capacitacion y la dimension Implicacion (Componente
Cognitivo) del compromiso organizacional en los agentes de una empresa de
seguridad de Trujillo.

Establecer la relacién de capacitacion y la dimensién

Compromiso Afectivo (Componente Emocional) del

Existe la relacion entre capacitacion y la dimensién Compromiso Afectivo
(Componente Emocional) del compromiso organizacional en los agentes de una
empresa de seguridad de Trujillo.

Variable 2:

Compromiso

Organizacional

5. Poblacién:
100 trabajadores de la empresa de seguridad.

6. Muestra:
60 agentes de seguridad

7. Técnica de Recoleccion:
Cuestionario Compromiso Organizacional
Cuestionario Capacitacion

8. Fuente:
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/68484,

https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/41290
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compromiso organizacional en los agentes de una empresa de

seguridad de Trujillo.

Establecer la relacion entre capacitacion y la dimensién | Existe la relacién entre capacitacién y la dimensién compromiso de Continuidad
compromiso de Continuidad (Componente Comportamental) | (Componente Comportamental) en los agentes de una empresa de seguridad de

en los agentes de una empresa de seguridad de Trujillo. Trujillo.
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ANEXO N° 2

Ficha Técnica del cuestionario para medir la Capacitacion laboral

Denominacion Cuestionario sobre Capacitacion Laboral

Autor Doris Smith Guarnizo Salvador, (2021)

Objetivo Medir las dimensiones bésicas en el desarrollo de la Capacitacion
Laboral

Lugar Subgerencia de Capacitacion

Duracion 20 minutos

Aplicacion Individual

Validez Juicio de Expertos

Categorias Nunca, Casi nunca, Regular, Casi siempre, Siempre

Estructura 22 items

Baremos Mala (22-50), Regular (51-80), Buena (81-110)

Chavez Diaz Jessica Enith



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

ANEXO N° 3

Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en un Contexto Bancario: El Caso de una
Red de Agencias de Trujillo, periodo 2014-2016 de Trujillo.Calidad De Servicio Y
Satisfaccion Del Cliente En Un Contexto Bancario: El Caso De Una Red De Agencias De
Trujillo, Periodo 2014-2016

Calidad De Servicio Y Satisfaccion Del Cliente En Un
Contexto Bancario: El Caso De Una Red De Agencias De Trujillo, Periodo 2014-2016

Instrumentos de Recolecciéon de datos

Cuestionario sobre la Capacitacion Laboral

Estimado Sr(a):

Es grato dirigirme a usted, para hacerle llegar el presente cuestionario, que tiene por finalidad

obtener informacion sobre la capacitacion laboral. Le hacemos de su conocimiento que este

instrumento es andnimo y que los resultados que se obtenga seran de uso exclusivo para la

investigacion.

Agradezco la

atencion y colaboracion, respondiendo los enunciados con veracidad. A

continuacion, se presenta una serie de Preguntas, Iéalos determinadamente y segln sea su

opinién marque con una X en el casillero correspondiente.

Siempre Casi Siempre Regular Casi Nunca Nunca
5 4 3 2 1
Indicadores 123

1 Las capacitaciones responden a las necesidades de los trabajadores.

2 Es consultado sobre la necesidad de capacitaciones

3 Tiene el conocimiento necesario para aportar con el logro de los objetivos

institucionales

4 Diferencia cuando una capacitacion es administrativa o jurisdiccional

5 Conoce si la Institucion cuenta con un modelo de indicadores que permite

medir el impacto de las acciones de capacitacion

6 Conoce si se verifican los resultados de las capacitaciones que se realiza

Chavez Diaz Jessica Enith
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La Subgerencia programa las capacitaciones de acuerdo a las areas de

trabajo

Las capacitaciones impartidas son relevantes para su formacion profesional

Las capacitaciones mejoran tus competencias profesionales y personales

10

Considera que las capacitaciones son necesarias para su desarrollo laboral

11

Las horas de capacitacion son las necesarias para tu aprendizaje

12

Considera que son importantes las capacitaciones para realizar una mejor

labor

13

En la capacitacién se desarrollan temas que te facilitan su trabajo

14

Percibes que las capacitaciones incrementan su conocimiento para

coordinar con mayor eficacia tu actividad laboral

15

Las capacitaciones me permiten tomar mejores decisiones

16

Con las capacitaciones podras realizar otras actividades en la Institucién

17

La capacitacion adquirida te da mas seguridad para realizar otros trabajos

18

En la institucion se miden los resultados obtenidos de las capacitaciones

19

En la institucion se realiza una planeacion con los trabajadores para definir

los problemas presentes y tomar medidas correctivas.

20

Considera que el material brindado en la capacitacion fue pertinente e

informativo.

21

Considera adecuado el tiempo de presentacion de temas de capacitacion

22

Los conocimientos adquiridos tienen aplicacion efectiva en su préactica

laboral
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Instrumentos de Recoleccion de datos

Cuestionario sobre el Compromiso Organizacional
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Cuestionario de Compromiso Organizacional

CUESTIONARIO DE COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Instrucciones: Por favor, antes de empezar escriba los datos que se le solicitan. Luego, lea con atencion
cada afirmacién y sefiale en los recuadros de la derecha la respuesta que mejor representa su opinion. Sea
lo mds sincero posible, la informacidn que brindard serd totalmente confidencial.

Sexo: F M Edad: Estado Civil:
Grado: Tiempo de servicio: Tiempo en el grado actual:
«
ol 8l 8] e
212142
S|l el 8] §
z| 3| 5| &
aC)_ 3
=
1. Estoy muy orgulloso(a) de decirles a otros que soy parte de esta empresa.
2. Yo hablo de esta empresa a mis amigos(as), como una gran organizacién para cual
trabajar.
3. Estoy feliz de trabajar en esta empresa.
4. El pertenecer a la empresa me hace sentir importante ante mis amigos.
5. Quiero a mi empresa.
6. Esta organizacion significa personalmente mucho para mi.
7. Pienso que esta es la mejor de todas las posibles organizaciones para la cual
trabajar.
8. Me siento ligado(a) emocionalmente a mi organizacién.
9. Mi trabajo es central en mi existencia.
10. La mayorfa de mis intereses estan centrados alrededor de mi trabajo.
11. Las cosas mas importantes que me hacen feliz en mi vida involucran mi trabajo.
12. Las cosas mas importantes que me pasan se relacionan con mi trabajo.
13. Mis metas personales tienen que ver con mi trabajo.
8l 8| of B
- K © @
5% 3| 5| 3
o O § 3 <
] I I
| @ 2
14. El entrenamiento y desarrollo que he recibido en esta empresa dificiimente lo
tendria en otra.
15. Mi empresa me da seguridad laboral que no quiero perder tan facilmente.
16. No he buscado trabajo, porque creo que no debo permanecer en esta empresa
por |los beneficios econémicos que tengo.
17. Aunque el sueldo no muy alto en esta empresa, tengo un trabajo estable.
18. He invertido muchos afios en la empresa como para considerar renunciar.
19. El pensar en cambiar de empresa me espanta, pues hay pocas posibilidades de
conseguir otro puesto vacante.

ANEXO N°5
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Anélisis descriptivos

Capacitacion Laboral

Tabla N° 6: Frecuencias y porcentajes de la variable Capacitacion Laboral

Evaluacion de Disefio de Implementacion  Evaluacion de

Necesidades Capacitacion de Capacitacion  Capacitacion

Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
Malo 4 6,7 0 - 0 - 8 13,3
Regular 24 40,0 14 233 15 250 17 28,3
Bueno 32 53,3 46 76,7 45 750 35 58,3
Total 60 100,0 60 100,0 60 100,0 60 100,0

Fuente: SPSS v.25

Capacitacion Laboral

50
45
40
35
30
25
20
15
10

Evaluacion de Disefio de Capacitaciéon  Implementacién de Evaluacion de
Necesidades Capacitacion Capacitacion

B Malo M Regular Bueno

Para hallar cada una de las frecuencias sobre los rangos y baremos de la variable de
Capacitacion, mediante el programa SPSS hemos identificado que, en la dimension de
evaluacién de necesidades, el 53.3% consideran que esta bien el tipo de evaluacion que
realizan. Para el caso del disefio de capacitacion, el 76.7% restante les parece bien y

apropiado el disefio que realiza la empresa. Luego, la implementacion de la capacitacion
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existe un 75% que lo considera en un buen nivel. Finalmente, la evaluacion de la

capacitacion un 58.3% de los agentes piensa que esta en un nivel apropiado.

Compromiso Organizacional

Tabla N° 7: Frecuencias y porcentajes de la variable Compromiso Organizacional

Compromiso Afectivo  Implicacion Compromiso de
Continuidad
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
Malo 12 20,0 4 6,7 19 31,7
Regular 25 41,7 43 71,7 28 46,7
Bueno 23 38,3 13 21,7 13 21,7
Total 60 100,0 60 100,0 60 100,0

Fuente: SPSS v.25

Compromiso Organizacional
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Compromiso Afectivo Implicacion Compromiso de Continuidad

B Malo ®Regular Bueno

Para hallar cada una de las frecuencias sobre los rangos y baremos de la variable de

Compromiso Organizacional, en la dimension de Compromiso Afectivo el 41.7% de los
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agentes muestra un compromiso afectivo regular. Asimismo, la dimension de Implicacion el
71.7% lo considera en un nivel regular sobre la aceptacion de valores y objetivos de la
empresa. Finalmente, con respecto a la dimensién de Compromiso de Continuidad se
observa que el 46.7% esta indeciso de mantener su estadia, pero que necesitan analizar sus
posibilidades de ver alguna oportunidad fuera de la empresa o si hay mejores opciones de

continuar laborando a través de una oferta interna por parte del area de Recursos Humanos.
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