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RESUMEN

En la investigacién se tiene como situacion problematica: la necesidad de capacitacién
de personal, en cuanto a la calidad de trabajo, administracion del tiempo y
comunicacion del area de operaciones logisticas, para ello se formulé el problema: ¢En
qué medida la capacitacion por competencias se relaciona con la calidad del servicio
en el area de operaciones logisticas de la empresa Santiago Rodriguez Banda S.A.C,
Villa el salvador, Lima, 20177

El objetivo de la investigacion es: Determinar la relacion que existe entre la
capacitacion por competencia y la calidad del servicio en el &rea de operaciones
logisticas de la empresa Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa el salvador, Lima,
2017.

El método a desarrollarse en la investigacién fue de tipo basica, de disefio no
experimental, de corte transversal entre las variables, dado en un solo momento. La
poblacién fue de 191 colaboradores, se utiliz6 un muestreo probabilistico resultando
una muestra de 84 colaboradores que laboran en el &rea de operaciones logisticas;
para la recoleccién de datos se utilizd la técnica de la encuesta para la capacitacion por
competencias y la calidad del servicio en el area de operaciones logisticas de la

empresa en mencion.

Los resultados mostraron que la relacion entre variables es directa (R de Pearson
=0,903**) y significativa (p=0,000<0.05) siendo ésta una correlacidon considerable entre
la capacitacion por competencias y la calidad del servicio; determinando que existe
relacion directa y significativa entre ambas variables en el area de operaciones
logisticas de la empresa Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa el salvador, Lima,
2017.

Palabras clave: capacitaciéon por competencias, calidad de servicio, logistica de

operaciones.



ABSTRACT

This research has the following problematic situation: the need for staff training, in terms
of quality of work, time management and communication in logistics operations area, for
this reason, we formulated the next problem: In which measure training for
competencies Is it related to the service quality in logistics operations area of the

company Santiago Rodriguez Banda SAC, Villa El Salvador, Lima, 20177

The objective of the research is to: Determine the relationship that exists between
competency training and the service quality in logistics operations area of the company
Santiago Rodriguez Banda SAC, Villa El Salvador, Lima, 2017.

The method to be developed in the research was of a basic type, of non-experimental
design, of cross-section between the variables, given in a single moment. The
population was 191 employees, a probabilistic sampling was used, resulting in a sample
of 84 collaborators working in logistics operations area; for data collection, the survey
technique was used for competency-based training and the service quality in logistics

operations area of the aforementioned company.

The results showed that the relationship between variables is direct (Pearson's R =
0.903 **) and significant (p = 0.000 <0.05), this being a considerable correlation
between competency training and service quality; determining that there is a direct and
significant relationship between both variables in logistics operations area of the

company Santiago Rodriguez Banda SAC, Villa El Salvador, Lima, 2017.

Keywords: training by competences, service quality, logistics of operations.
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INTRODUCCION

El tema de la presente tesis se titula “Capacitacion por competencias y
la calidad del servicio en el area de operaciones logisticas de la empresa
Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa el Salvador, Lima, 2017”. En
cuanto a la situacién problematica del estudio de la capacitacion por
competencias y la calidad del servicio en el area de operaciones
logisticas de la empresa Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa el
Salvador, Lima, 2017; es la necesidad de capacitaciéon de personal, en
cuanto a la calidad del trabajo, administracién del tiempo y comunicacién

en el area de operaciones logisticas.

El problema general es: ¢En qué medida la capacitacion por
competencias se relaciona con la calidad del servicio en el area de
operaciones logisticas de la empresa Santiago Rodriguez Banda S.A.C,

Villa el salvador, Lima, 20177

El objetivo de la investigacion es: Determinar la relacion que existe entre
la capacitacion por competencia y la calidad del servicio en el area de
operaciones logisticas de la empresa Santiago Rodriguez Banda S.A.C,
Villa el Salvador, Lima, 2017.

Asi mismo la hipétesis alterna es: Existe relacion entre la capacitacion
por competencias y la calidad del servicio en el area de operaciones
logisticas de la empresa Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa el
Salvador, Lima, 2017.

Los resultados de la investigacién confirman la hipétesis que han sido
planteadas en la investigacion; si existe relacion entre la capacitacion
por competencias y la calidad del servicio en el area de operaciones
logisticas de la empresa Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa el
Salvador, Lima, 2017.



El desarrollo integral de la investigacion consta en cinco capitulos, los

cuales se escriben a continuacion:

En el capitulo I, se presenta el planteamiento del problema que
comprende: realidad problematica, formulacion del problema,

justificacion e importancia, objetivos y limitaciones de la investigacion.

El capitulo I, corresponde al marco tedrico que abarca: antecedentes de
estudio, bases tedricas y cientificas y la definicion conceptual de la

terminologia empleada.

En el capitulo Ill, se describe el método que comprende: el tipo y disefio
de la investigacion, poblacion y muestra, hipétesis, la operacionalizacion
de las variables, métodos y técnicas de investigacion, descripcion de los
instrumentos utilizados, analisis estadisticos e interpretacion de los

datos de la investigacion.

En el capitulo IV, se presentan los resultados que comprenden: el

procesamiento y analisis de datos, contrastes de las hipétesis.

El capitulo V, se dara a notar las discusiones, conclusiones y

recomendaciones.

Y por ultimo, las referencias bibliograficas empleadas que
complementan la investigacion y que han facilitado el desarrollo de mi

tesis, como también la recoleccion de datos y los anexos.



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION



1.1. Realidad problemaética:

Es sabido desde hace algun tiempo que la labor empresarial esta
compuesta por una serie de elementos o “areas” dentro de los cuales
resalta la accion administrativa. La posibilidad de planear, organizar,
dirigir, coordinar y controlar las actividades de una organizacion ha
sido desde siempre un elemento muy atractivo. Por afios los teoricos
administrativos han tratado de elaborar bases para optimizar estas
funciones; sin embargo, a pesar de estos esfuerzos las ciencias
administrativas siguen siendo un campo de estudio muy nuevo. Esto
origina un gran numero de problemas e incertidumbre a la hora de
tomar decisiones. Uno de los puntos mas flacos en cuestion de teoria
y documentacién historica, es el area de operaciones y logistica.

Normalmente al hacer una evaluacion de las necesidades de una
organizacién, éstas siempre estan relacionadas con el area de
operaciones. Y una de las herramientas preferidas (por su efectividad)
del area de recursos humanos para solucionar estas necesidades es la

capacitacion de personal.

Siliceo (2006) indico:
La capacitacion y el adiestramiento deberan tener por objeto:

I. Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del trabajador en
su actividad; asi como proporcionarle informacion sobre la aplicacién de
nueva tecnologia en ella; Il. Preparar al trabajador para ocupar una vacante o
puesto de nueva creacion; Ill. Prevenir riesgos de trabajo; V. Incrementar la

productividad; y, V. En general, mejorar las aptitudes del trabajador. (p.78).



De acuerdo a estos objetivos, podemos entender por qué son tan
utilizados en las distintas &reas de la empresa. Dentro de los
programas de capacitacion, son los que estan orientados a la calidad
del servicio aquellos que permiten mejorar dramaticamente los
resultados de un &rea especifica (en este caso, el é&rea de

operaciones).
En el contexto internacional:

Los problemas de calidad en la atencion al cliente se pueden observar
en casi todo lugar. Sin embargo, si tuvieramos que elegir un pais en el
gue esto se tome mas en serio (a raiz de que ha perjudicado mas)

seria Panama.

Panama (2018) sefiald6 que: “hay expectativa de empleo baja en
Panama al pasar de un 12% en el dltimo trimestre de 2017 a un 2% en
el tercer trimestre de 2018”. Mientras mas pequefia la empresa, las

expectativas son mas alarmantes” (p.9).

Tanta ha sido la crisis de calidad de servicio que la propia Autoridad
de Proteccién y Defensa del Consumidor (Acodeco) ha puesto en
marcha un plan integral de capacitacion a empresarios del pais.
Ademas se han instaurado una serie de multas basadas en encuestas

de satisfaccion al cliente.

La principal actividad economica del pais es el turismo y, por lo tanto,
es dramatico para ellos mejorar la calidad de su servicio en las
distintas areas (esencialmente las que tienen que ver con logistica y

operaciones).



Martinez (2013) sefialé que: "Los clientes no se han vuelto infieles,
simplemente son mas inteligentes, muy exigentes y sofisticados", y no
estan dispuestos a aceptar incompetencia cuando disponen de otras

opciones. (p.1).
En el contexto nacional:

Gestion (2014) sefalé que: “Los peruanos tienen todas las
condiciones para ofrecer la mejor calidad de servicio de Latinoamérica.
El “corazdon de servicio” que tenemos los peruanos hace que los

clientes se sientan comodos con el servicio que reciben.” (p.5)

Sin embargo el mismo articulo detalla que no es lo Unico necesario
para elevar los niveles de calidad de una organizacion. Ademas de
esto, es necesario instaurar programas reales y Utiles de capacitacion
en las organizaciones, pues en el empirismo origina que se cometan

muchos errores a la hora de “atacar” este problema.

Una realidad problemética en el contexto nacional es que muchas
grandes empresas Unicamente capacitan al personal en temas de
calidad (en especial en el area logistica) cuando estan aspirando a
alguna certificacion internacional, como alguno de los ISO’s. Sin
embargo, luego de conseguir la certificacion, las capacitaciones se

detienen y los aprendizajes no se llegan a aplicar.
En el contexto local.

De acuerdo al Consejo Nacional de Transporte Terrestre (CNTT),
citado por el Comercio (2014) indico: “existen 100.000 camiones de

carga pesada actualmente circulando por las carreteras” (p.1).



Un gran numero de estas empresas esta experimentando un
problema, que mencionamos también en el contexto nacional. Solo se
capacita al personal en términos de “calidad de servicio” cuando se
desea obtener una certificacion o algo similar. Son pocas las
organizaciones que tienen programas estructurados de capacitacion
en temas de servicio de calidad y esto origina que se evidencien

grandes problemas al brindar el servicio a los clientes.

Muchas veces estos problemas se descubren cuando ya es

demasiado tarde y se ha perdido al cliente o las cuentas.

Denton (1991) indicé:

Las empresas tienen que hacer hincapié en los servicios que consiguen el
afecto de sus clientes y que se traducen en su patrocinio continuado. La lealtad
de los clientes aumenta cuando éstos esperan, y reciben, ciertas recompensas,
gue pueden ser transacciones rapidas, atencion, fiabilidad, coherencia, o

incluso excitacioén. (p.89).

Lo cual muestra de manera clara, la importancia que debe tener la

calidad y el cuidado de la misma en una organizacion.

Rodriguez (2016) sefial6: “Actualmente la empresa SRB S.A.C, cuenta
con vehiculos, remolcadores, semirremolques, furgones, cama baja,
cama bajas rebajadas, equipos modulares; con la documentacion y

permisos internacionales para todas sus operaciones” (p.5).

Finalmente se puede decir que la empresa Santiago Rodriguez Banda
SAC, una empresa dedicada a la prestacion de servicios de
transportes de carga pesada entre las principales ciudades y centros

de produccién, a nivel nacional e internacional, uno de los principales



problemas es la falta de calidad del servicio al no tener una
capacitacion por competencias al personal del area de operaciones
logisticas. La ausencia de una capacitacion por competencias afecta
no solo a la empresa para el beneficio de su crecimiento sino que
también afecta a los colaboradores de la empresa, se espera realizar
un andlisis para de esa manera poder obtener una mejor calidad del

servicio de la empresa Santiago Rodriguez Banda S.A.C.

Ante esta situacion, el problema fundamental de la presente
investigacion es establecer la relacion que existe entre la capacitacion
por competencias y la calidad del servicio en el area de operaciones

logisticas de la empresa Santiago Rodriguez Banda S.A.C.

Por este motivo, las competencias son un punto interesante que

merece reflexion y analisis.



Formulacion del problema:
Problema general:

¢En qué medida la capacitacion por competencias se relaciona con la
calidad del servicio en el &rea de operaciones logisticas de la empresa
Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa el Salvador, Lima, 20177

Problemas especificos:

¢En qué medida la calidad de trabajo se relaciona con la calidad del
servicio en el area de operaciones logisticas de la empresa Santiago
Rodriguez Banda S.A.C, Villa el Salvador, Lima, 20177

¢En qué medida la administracion del tiempo se relaciona con la
calidad del servicio en el area de operaciones logisticas de la empresa
Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa el Salvador, Lima, 20177

¢En qué medida la comunicacién se relaciona con la calidad del
servicio en el area de operaciones logisticas de la empresa Santiago
Rodriguez Banda S.A.C, Villa el Salvador, Lima, 20177

¢En gqué medida el pensamiento analitico se relaciona con la calidad
del servicio en el area de operaciones logisticas de la empresa
Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa el Salvador, Lima, 20177



1.2. Justificacion e importancia de la investigacion

Justificacion tedrica: La investigacion se justifica pues aportara un
enfoque real de los elementos que debe componer una capacitacion
por competencias, ademas de delimitar qué elementos influyen
verdaderamente en la calidad de servicio de una empresa de
operaciones en la ciudad de Lima. Por dultimo, actualizara los
conocimientos correspondientes a ambas variables: capacitacion por

competencias y calidad de servicio.

Justificacion practica: Esta investigacion se justifica pues en ella
hallaremos la correlacion que existe entre la capacitacion por
competencias y la calidad de servicio de la empresa Santiago
Rodriguez Banda SAC. Ademas la investigacion servira para hallar la
misma correlacion en las distintas empresas de transporte de la ciudad

de Lima.

Justificacibn metodoldgica: Esta investigacion se justifica pues
delimitara los indicadores de ambas variables (capacitacion por
competencias y calidad de servicio), se elaboré un instrumento que
consta de 24 items o reactivos para la variable capacitacién por
competencias y 24 item o reactivos para la variable calidad del
servicio, los cuales fueron validados por criterios expertos siendo estos
aplicables en ambas variables, estas permitiran medirlas en la
empresa de transportes de la ciudad de Lima (Santiago Rodriguez
Banda SAC). Ademas muestra un alto grado de confiabilidad con un
valor de a 0.858 para la primera variable y a 0.833 para la segunda

variable.



1.3. Objetivos de la investigacion: general y especificos

Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la capacitacion por
competencias y la calidad del servicio en el area de operaciones
logisticas de la empresa Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa el
Salvador, Lima, 2017.

Objetivos especificos

Determinar la relacion que existe entre la calidad de trabajo y la
calidad de servicio en el area de operaciones logisticas de la empresa
Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa el Salvador, Lima, 2017.

Determinar la relacion que existe entre la administracion del tiempo y
la calidad del servicio en el area de operaciones logisticas de la
empresa Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa el Salvador, Lima,
2017.

Identificar la relacién que existe entre la comunicacion y la calidad del
servicio en el area de operaciones logisticas de la empresa Santiago
Rodriguez Banda S.A.C, Villa el Salvador, Lima, 2017.

Evaluar la relacion que existe entre el pensamiento analitico y la
calidad del servicio en el area de operaciones logisticas de la empresa
Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa el Salvador, Lima, 2017.



1.4. Limitaciones de la investigacion.

Las limitaciones que se presentaron en el desarrollo de la presente
investigacién fueron las siguientes:

Limitaciones bibliograficas:

La bibliografia es escasa, no se han encontrado muchos trabajos de
investigaciones que analicen simultdneamente las dos variables:
Capacitacion por competencias y Calidad del servicio, en las
investigaciones encontradas son tratadas cada variable aisladamente
y algunas otras resultan siendo obsoletas.

Limitacion teorica:

Una de las principales limitaciones de esta investigacion fue la
ausencia de investigaciones relacionadas al tema capacitaciéon por
competencias en empresas de operaciones.

Limitacién temporal:

Una de las principales limitaciones de la presente investigacion fue el
tiempo, pues la adaptacion del instrumento no permiti6 que se

desarrollara el programa por mas tiempo. Sin embargo, no fue

significativo pues se pudo medir el avance de igual manera.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO



2.1. Antecedentes de estudios

En el contexto internacional resaltamos las siguientes

tesis:

Rincén (2016) en su tesis titulada “De la teoria a la realidad:
adaptacién de los modelos de gestion de RRHH por competencias
desde la visibn de consultoras expertas.” Realizada en la
Universidad de Buenos Aires, Buenos Aires, Argentina. Para
obtener el grado de Magister en Recursos Humanos. Tiene como
objetivo describir los elementos contingentes que flexibilizan la
implantacion y asesoramiento del modelo de gestion de RRHH
por competencias, segun consultoras especializadas, teniendo en
cuenta los instrumentos tedricos, técnicos de diagnéstico, de
asesoramiento estratégico y de reales atinentes al contexto
organizacional. El disefio de investigacion del trabajo es de
método descriptivo. La muestra son cuatro consultoras expertas
en la implantacion de la gestion estratégica de RRHH por
competencias. Las conclusiones a las que se llegan son:

1) La definicion de las competencias organizacionales deben
correlacionarse directamente con las directrices estratégicas de la
organizacion.

2) La metodologia de construccion de los perfiles de
competencias deberd integrar los valores y la cultura
organizacional. Las competencias comportamentales son mas
consistentes, y por ello, es necesario identificarlas. Las
competencias laborales o funcionales tienen que ver mas con los
conocimientos aplicados en el trabajo, y por tanto, son también

factores claves de éxito a tener en cuenta dentro de los perfiles.
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Las competencias corporativas o generales son las alineadas a la
estrategia y a la cultura deseada.

3) El disefio de un modelo de gestion del Recursos Humanos por
competencias, es un paso que requiere de varios aspectos
fundamentales que garantizardn el éxito futuro en la
implementacion y ejecucion de este tipo de gestion. En este caso,
hacer de la gerencia un participante activo y comprometido con
este proceso es crucial para poder realizar los pasos de
identificacion de situaciones importantes de la empresa, mediante

estrategias de la caracterizacién, identificacién de retos, etc.

Arango (2015) en su tesis titulada “Practicas de recursos
humanos y su relacion con el engagement de los empleados en
una institucion de educacién superior en la ciudad de Bogota —
Colombia”. Realizada en la Universidad del Rosario, Bogota. Para
optar al titulo de Maestria en Direccion. Tiene como objetivo
describir la relacion entre las PRH y el engagement de los
empleados en una institucion de Educacion Superior en Bogota-
Colombia. ElI disefio de investigacion es correlacional
transeccional - no experimental. La muestra que se tuvo en
cuenta para el estudio fueron 72 colaboradores, tanto
administrativos como académicos de Uniempresarial, una
institucion de Educacién superior que opera en la ciudad de

Bogota. Las conclusiones a las que se llegan son:

La relacion entre las PRH y el engagement, los resultados
entregan evidencia de que existen relaciones parciales entre las
variables estudiadas.

Respecto a la relacion practica de seleccion de personal- vigor

(Engagement), los resultados indican que la practica seleccion-
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valoracion de competencias, = 0,575 (p=0,000) parece ser un
buen predictor del vigor de los empleados, asi a mejor practica de
seleccidon-valoracion de competencias, mayor vigor de los
empleados.

Respecto a la relacion promocion de personal — vigor
(Engagement), los resultados indican que la préactica promocién
de personal 3=0,550 (p=0,006), parece ser un buen predictor del
vigor teniendo una relacion significativa.

Respecto a la relacion formacion de personal — Vigor
(Engagement), los resultados obtenidos indican que la practica de
formacion B= 0,502 (p=0,005), tiene una relacion significativa con
el vigor.

Respecto a la relacion balance trabajo/familia -
Dedicacion/Absorcion (Engagement), los resultados indican que la
practica balance trabajo/familia — recursos (=0,332 (p=0,517),
parece ser un buen predictor de la dedicacion/absorcion.
Respecto a la relacion evaluacion del desempefio -
Dedicacion/Absorcion (Engagement), los resultados indican que la
practica de evaluacion del desempefio — proceso [(=0,459
(p=0,002), parece ser un buen predictor de Ila

dedicacion/absorcion de los empleados.

Alvarez (2011) en su tesis titulada “Evaluaciéon del compromiso
organizacional en la empresa consultora en servicios de
ingenieria”. Realizada en la universidad Pontificia Javeriana,
Bogota. Para obtener el titulo de administrador(a) de empresas.
Tiene como objetivo evaluar los niveles de compromiso
organizacional de una empresa consultora en servicio de
ingenieria. El disefio de investigacion es transversal. La muestra

son 63 colaboradores de una empresa consultora en soluciones
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de ingenieria, de la ciudad de Bogota. Las conclusiones a la que
se llegan son las siguientes:

Entre las muestras de nivel salarial y el sexo, se observa un p=
0,000<0,005, lo cual cumple con el criterio establecido. Con esta
relacibn se podria pensar que existe una potencia de
discriminacion en cuanto a género a la hora de establecer el
salario.

Otra relacion entre muestras de variables que resulto significativa,
es la encontrada entre el nivel de estudio y el sexo, la cual
presenta un p=0,0014<0,005.

Entre las muestras de puesto de trabajo y sexo, nos encontramos
con un p=0,002<0,005, lo cual nos lleva a la conclusion que existe
una mayor concentracion de hombres en posiciones de nivel
profesional calificado.

Desarrollando la prueba ANOVA para comparar las medias de las
muestras en cuestion obtenemos un valor p= 0,033< 0,005, por lo
gue afirma de forma concluyente la existencia de una posible
relaciéon significativa entre el grado de sentido de pertinencia de
los empleados habia la organizacion y del area de trabajo en la
gue se encuentra el individuo.

Desarrollando la prueba ANOVA para comprar las medias de las
muestras en cuestién, encontramos que el valor de p= 0,045<
0,005, por lo tanto podemos concluir la existencia de una posible
relacion significativa entre el factor nivel de estudio y el nivel de
involucramiento y sentido de contribucion del empleado para el
bien de la empresa.

Desarrollando la prueba ANOVA para comparar las medias de las
muestras en cuestion encontramos una p=0,004< 0,005, por lo
gue podemos decir que el factor nivel de estudio es importante,

siendo asi se concluye la posible relacion significativa con la
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variable, la cual hace referencia al grado de orgullo e
identificacion del empleado frente a la organizacion.

Bermudez y Correa (2011) en su tesis titulada “Modelo de
correlacion de las competencias de responsable de tecnologia y el
nivel de alineacion estratégica de T.l.” Realizada en la universidad
ICESI, Santiago de Cali. Para obtener el titulo de Magister en
Gestion de Informatica y Telecomunicaciones. Tiene como
objetivo proponer y validar un modelo de correlacion del nivel de
madurez alineacién estratégica de Tl con el negocio y las
competencias del responsable de TI que posibilitan esta
alineacion. El disefio de la investigacion es correlacional. La
muestra son seis expertos que laboran para compafiias de

distintos sectores econémicos. Las conclusiones fueron:

La calificacion promedio obtenida de la evaluaciéon con los
expertos (4.3) fue superior a 4 — lo cual refleja una alta correlacién
de las competencias del CIO vy los criterios de alineacién de TI
presentados en el modelo, se considera que el modelo es
aplicable y permite alcanzar los beneficios esperados. Para
consiguiente se da cumplimiento al objetivo especifico numero
cuatro definido como: “Validar el modelo de correlacion propuesto
a través de juicio de expertos”.

En el disefio del modelo de correlacion se encontré que la
mayoria de los niveles de madurez estan relacionados
directamente con el grado de desarrollo de las competencias.

El modelo de correlacion MAEC propuesto en el presente trabajo
puede ser utilizado por compafiias de cualquier sector econémico

y tamafo.
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El modelo de correlacion propuesto en el presente trabajo traerd
grandes beneficios para los ClOs. Ya que encontraran en €l una
herramienta que pueden usar como referencia para medirse e
identificar en cuales competencias deben mejorar para aportar de
manera significativa en la alineacion de su area con la estrategia

corporativa.

Lombana y Perafan (2011) en su tesis titulada “Incidencia de la
Satisfaccion laboral en el manejo del tiempo en empleados
administrativos: Investigacion aplicada en la empresa Pimax
LTDA”. Para obtener el titulo de Magister en administracién con
énfasis en mercadeo. Realizada en la universidad ICESI, Santiago
de Cali. Tiene como objetivo identificar la relacién existente entre
satisfaccion laboral y manejo del tiempo en los trabajadores de las
areas administrativas de PIMAX LTDA, y las posibles acciones
para el mejoramiento en dicha relacion y su consecuente aporte a
la eficiencia organizativa. El disefio de la investigacion es
cualitativo. La muestra son 49 empleados de la compafiia. Las
conclusiones a las que se llega son:

Se evidencio que la satisfaccion laboral si tiene relacion con el
manejo del tiempo con una (significancia de 0,001), por lo tanto, la
correlacién es diferente de cero en otras palabras, si hubo una
relacion directa entre ambas variables con una fuerza de 0,5172,
lo cual significa segun Pearson una fuerza de relacion moderada y
es un punto importante para valorar en la estrategia organizativa
de PIMAX LTDA.
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Por otro lado en orden de importancia, las condiciones
ambientales (0,5096), la motivacion personal (0,4499) y la
socializacion (0,4434) fueron importantes en la relacion del
manejo del tiempo (significancia menores a 0,005), por lo tanto la
correlacion es diferente de cero, lo cual explica que existe relacion

moderada con el manejo del tiempo.

En el contexto nacional resaltamos las siguientes tesis:

Bustamante (2016) en su investigacion titulada “Generacion de
ventajas competitivas de caracter sostenible a partir de la logistica
inversa: el caso de la empresa Scharff, Arequipa 2015.” Realizada
en la Universidad Catdlica de Santa Maria, Arequipa, Peru. Para
obtener el grado de licenciado en administracion de empresas.
Tiene como objetivo principal Determinar si se generan Ventajas
Competitivas de Caracter Sostenible a partir de la Logistica
Inversa. El disefio de investigacion es Descriptiva y Explicativa. La
muestra son los clientes de la empresa Scharff.

Las conclusiones fueron las siguientes:

Para que una ventaja competitiva, con el pasar del tiempo siga
siendo competitiva, se debe de generar mucha innovacién en la
empresa, ya que asi la empresa estara en constante renovacion y
por lo tanto esta ventaja competitiva se vera refrescada. Muy
aparte de que para que una ventaja competitiva se vea impulsada
se debe basar en la siguiente trinidad: i. Eleccion y Desarrollo del
Conocimiento, ii. Eleccion y Desarrollo de Talentos, iii. Eleccion y

Desarrollo de Valores.
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Carrasco (2015) en su investigacion titulada “Gestion por
competencias y desempefio laboral del personal administrativo en
la municipalidad distrital de San Jerénimo - 2015.” Realizada en la
Universidad Nacional José Maria Arguedas Andahuaylas — Peru.
Para obtener el titulo profesional de Licenciado en administracion
de empresas. Tiene como objetivo principal: Determinar la
relacion que existe entre Gestion por competencias y desempefio
laboral del personal administrativo en la municipalidad distrital de
San Jerénimo — 2015. El disefio de investigacion es Descriptiva —
No experimental. La muestra estd conformada por 42
colaboradores administrativos de la municipalidad distrital de San
Jerénimo. Las conclusiones fueron las siguientes:

Con relacion al objetivo general: Determinar la relacion que existe
entre, gestion por competencias y desempefio laboral del personal
administrativo de la municipalidad distrital de San Jerénimo, se
concluye que el valor sig. es de 0.000, que es menor al nivel de
significancia de 0.05, entonces se rechaza la hipétesis nula (Ho),
por lo tanto , se afirma con un nivel de confianza de 95% que si
existe relacién significativa entre la variable gestion por
competencias y la variable desempefio laboral del personal
administrativo de la municipalidad distrital de San Jerénimo.

Del mismo modo el valor de correlacion que existe entre las
variables gestion por competencias y desempefio laboral,
utilizando el coeficiente de Pearson, es de 0.555, lo que significa

gue existe una correlacion positiva moderada.

19



Fernandez (2014) en su tesis titulada “Relaciones entre bienestar
subjetivo y el desempefio laboral en gerentes. Realizada en la
universidad PUCP, Pontificia Universidad Catdlica del Peru. Para
obtener el titulo de Licenciada en Psicologia con mencién en
Psicologia Social. Tiene como objetivo establecer la relacién entre
la satisfaccion con la vida y el desempefio laboral en gerentes de
una empresa peruana. El disefio de la investigacion es descriptiva
correlacional. La muestra son 29 gerentes dedicados al rubro de
supermercados. Las conclusiones son las siguientes:

La primera correlacion es directa y positiva, y corresponde al logro
de sentirse bien en relacién con el indicador de desempefio
objetivo gasto controlable r= 0,299 = 0,0053<05,

En segundo lugar, se encontrd relacion positiva entre el logro de
sentirse bien y la medida GPTW con r= 0,029 =42; p<0,005

potencia de 64.

Mazuelos (2013) en su tesis titulada “Efectos de la aplicacion de
un modelo por competencias en la seleccién de personal docente
de una institucion dedicada a la ensefianza de idiomas.”
desarrollada en la PUCP, Lima Peru. Para obtener el grado de
Magister en Gestion de la Educacion. Tiene como objetivos: (1)
describir las caracteristicas del modelo por competencias aplicado
a la seleccion de personal docente en el area de idiomas; e (2)
identificar los efectos de la aplicacion de un modelo por
competencias en la seleccion de personal docente, desde la
mirada de un grupo de profesores y autoridades de una institucion
dedicada a la ensefianza de idiomas. El tipo de disefio es
Descriptiva. La muestra son los docentes de una instituciéon

educativa destinada a la ensefianza del idioma inglés.
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Las conclusiones fueron las siguientes:

La aplicacion del modelo por competencias hace posible la
eleccion de profesores con competencias adecuadas para la
institucion. Ademas concluye que el grado de las competencias
iniciales que el candidato trae consigo, permite anticipar si tendra
un desempefio exitoso, asi como identificacion de posibles fallos
en su proceso de adaptaciéon y desempefio. Esto encontraria
sentido en que la aplicacion del modelo por competencias
favorece la evaluacion de factores criticos de éxito personal por
grados (competencias y sub-competencias requeridas en el
contexto institucional) lo que permite anticipar la calidad de

desemperio futuro dentro del contexto institucional.

Mayuri (2008) en su tesis titulada “Capacitacion empresarial y
desemperio laboral en el Fondo de empleados del Banco de la
Nacion — Feban, Lima 2006.” Desarrollada en la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, Lima Pera. Para obtener el grado
académico de Doctor en Educacion.

Tiene como obijetivos: (1) Determinar y evaluar de qué manera un
programa de capacitacion empresarial se relaciona con el
desempeiio laboral de los trabajadores del fondo de empleados
del banco de la nacion durante el 2006. (2) Determinar y evaluar
de gqué manera un programa de capacitacion empresarial dirigido
al Grupo A se relaciona con el desempefio laboral del Grupo
control de los trabajadores del fondo de empleados del banco de
la nacion durante el 2006. (3) Determinar y evaluar de qué
manera un programa de capacitacién empresarial dirigido al grupo
B se relaciona con el desempefio laboral del Grupo control de los
trabajadores del fondo de empleados del banco de la nacidn
durante el 2006. (4) Determinar y evaluar de qué manera un
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programa de capacitacion empresarial dirigido al Grupo C se
relaciona con el desempefio laboral del grupo control de los
trabajadores del fondo de empleados del banco de la nacion
durante el 2006. El tipo de disefio es Experimental de corte
transversal. Explicativo- Correlacional. La muestra son 80
colaboradores capacitados en planeamiento estratégico.

Las conclusiones fueron las siguientes:

-Como el valor p= 0.000<0.05, podemos afirmar con 95% que un
programa de  capacitacion empresarial se  relaciona
significativamente con el desempefo laboral de los trabajadores
del fondo de empleados del banco de la nacién durante el 2006.
-Como el valor p=0.000<0.05, podemos afirmar con un 95% que
un programa de capacitacion empresarial dirigido al Grupo A se
relaciona con el desempefio laboral del grupo control de los
trabajadores del fondo de empleados del banco de la nacion
durante el 2006.

-Como el valor p=0.000<0.05, podemos afirmar con un 95% que
un programa de capacitacion empresarial dirigido al Grupo B, se
relaciona con el desempefio laboral del Grupo control de los
trabajadores del fondo de empleados del banco de la nacion
durante el 2006.

-Como el valor p=0.000<0.05, podemos afirmar con un 95% que
un programa de capacitacién empresarial dirigido al Grupo C, se
relaciona con el desempeiio laboral del Grupo control de los
trabajadores del fondo de empleados del banco de la nacion
durante el 2006.

-Como resultado del trabajo de investigacién se ha demostrado
con el disefio de 4 grupos que los cursos de capacitacion mejoran

el desempefio laboral de los participantes de manera significativa.
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2.2. Desarrollo de la tematica correspondiente al tema
investigado

2.2.1.

Bases teoricas de la variable 01: Capacitacion por
competencias.

2.2.1.1. Definiciones de la variable

Sladogna (2000) indic6: “Las competencias son
capacidades que poseen distintos grados de integracion y
se manifiestan en una gran variedad de situaciones en los
diversos ambitos de la vida humana personal y social”
(p.115).

Harris, et. al. (1991) definio:

Todos los actos o eventos formativos relacionados directa o
indirectamente con el mejoramiento del desempefio en el
trabajo y/o con el desarrollo profesional de la persona con la
caracteristica principal de ser mayoritariamente préactica y

estar orientada a la vida productiva de la persona. (p.2).

Blake (1997) definio:

Es un proceso intermedio que, en la forma mas o menos
directa, apunta a lograr a que quienes trabajan con la
excelencia que el sistema requiere; es un servicio interno de
la organizacién que se cumplird bajo cualquier forma cada
vez que alguien deba conocer una tarea, desarrollar una

habilidad o asumir una actitud.(p.159).
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Ministerio de Trabajo y Seguridad Social de
Uruguay (2006) sefial6:

La capacitacion es el conjunto de acciones de preparacion
que desarrollan las entidades laborales dirigidas a mejorar las
competencias, calificaciones y recalificaciones para cumplir
con calidad las funciones del puesto de trabajo y alcanzar los
maximos resultados productivos o de servicio. Este conjunto
de acciones permite crear, mantener y elevar los
conocimientos, habilidades y actitudes de los trabajadores

para asegurar su desempefio exitoso. (p.1).

2.2.1.2. Importancia de la variable

La principal importancia de esta variable recae en lo
fundamental que es el capital humano en las
organizaciones. Esto quiere decir que hay una inmensa
correlacion entre el éxito de una organizaciéon y el
desarrollo de su personal. Si bien es cierto, hay muchos
elementos que permiten esa formacion y desarrollo, es la
capacitacion por competencias uno de los métodos

comprobados y mas eficaces para conseguirlo.
2.2.1.3. Caracteristicas de la variable
Cooperacion |beroamericana (2017) indicé: Las

principales caracteristicas de un programa de

capacitacion por competencias son las que siguen:
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Adaptacion con base en Harris, et. al. (1991) sefialo que:

- Las competencias que los trabajadores tendran que cumplir
son cuidadosamente identificadas, verificadas por expertos
locales y de conocimiento publico.

- Los criterios de evaluacion son derivados del andlisis de
Competencias, sus condiciones explicitamente.

- Especificadas y de conocimiento publico.

- Lainstruccién se dirige al desarrollo de cada competencia y a
una evaluacién individual por cada competencia.

- Laevaluacién toma en cuenta el conocimiento, las actitudes y
el desempefio de la competencia como principal fuente de
evidencia.

- El progreso de los trabajadores en el programa es a un ritmo
que ellos determinan y segun las competencias demostradas.

- Lainstruccion es individualizada al maximo posible.

- Las experiencias de aprendizaje son guiadas por una
frecuente retroalimentacion.

- El énfasis es puesto en el logro de resultados concretos.

- El ritmo de avance de la instruccion es individual y no de
tiempo.

- La instrucciébn se hace con material didactico que refleja
situaciones de trabajo reales y experiencias en el trabajo.

- Los materiales didacticos de estudio son modulares, incluye
una variedad de medios de comunicacién, son flexibles en
cuanto a materias obligadas y las opcionales.

- El programa en su totalidad es cuidadosamente planeado, y
la evaluacion sistemética es aplicada para mejorar
continuamente el programa.

- Evitar la instruccién frecuente en grupos grandes.

- La ensefianza debe ser menos dirigida a exponer temas y
mas al proceso de aprendizaje de los individuos.

- Hechos, conceptos, principios y otro tipo de conocimiento

deben ser parte integral de las tareas y funciones.
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- La participacion de los trabajadores-sindicato en la estrategia

de capacitacion desde la identificacion de las competencias.

Gonczi y Athanasou (1996) sostuvo: “La principal
caracteristica de la capacitacion por competencias es
orientacién a la préactica, por una parte, y la posibilidad de
una insercion cuasi natural y continla en la vida

productiva de la persona’.

2.2.1.4. Teorias relacionadas a la variable

A) Competencias laborales:

Spencer & Spencer (1993) sefiald que: “Competencia es
una caracteristica subyacente en el individuo que esta
causalmente relacionada a un estandar de efectividad y/o

a una performance superior en un trabajo o situacion”
(p.25).

Mertens (1996) indico:

La competencia se refiere Gnicamente a ciertos aspectos del
acervo de conocimientos y habilidades: los necesarios para
llegar a ciertos resultados exigidos en una circunstancia
determinada; la capacidad real para lograr un objetivo o

resultado en un contexto dado. (p.10).
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Mertens (1996) sostuvo que:

Uno de los principales objetivos de las competencias
laborales es ayudar a romper las inercias u obstaculos que
hasta la fecha han inhibido que las empresas dinamizaran la
capacitacién de su personal. Esto cobra particular importancia
en América Latina, donde las investigaciones indican que la
capacitacién sigue siendo muy limitada en términos
generales. Esto obedece en parte a los problemas que las
empresas enfrentan al poner en practica programas de
capacitacion a veces debido a que no saben cémo dirigirla en

la forma mas adecuada para los objetivos de la empresa.
(p.92).

Alles (2004) afirmo:

Se podria hacer referencia al término de competencias
laborales como el conjunto de comportamientos que denotan
gue una persona es capaz de llevar a cabo, en la practica y
con el éxito una actividad integrando sus conocimientos,
habilidades y actitudes personales. Las competencias se
refieren a la capacidad productora de un individuo, que se

define y se mide en términos de desempefio. (p.26).
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B) Clasificacion de competencias

Spencer & Spencer (1993) citado por Alles (2004) plante6:
en el texto “competence at work, models for superior
performance” que son cinco los principales tipos de

competencias” (p.26).

1. Motivacion: Hace referencia a los intereses que
una persona considera o desea constantemente
como por ejemplo, una persona exitosa es aquel
que se estad trazando objetivos constantemente,
toman decisiones propias para alcanzarlos vy
utilizan la retroalimentacion para obtener un mejor

desemperio.

2. Caracteristicas: Pueden ser caracteristicas fisicas
0 consistentes. Para ser mas claros daremos los
siguientes ejemplos: una persona con buen tiempo
de reaccién y buena vista, son las caracteristicas
fisicas de un piloto de combate. Autocontrol y la
iniciativa son respuestas consistentes a situaciones

mas complejas.

3. Concepto propio o concepto de uno mismo: Las
actitudes, valores o imagen propia de una persona.
Ejemplo: una persona que se siente segura de
poder desempeiiarse bien en casi cualquier
situacion, es parte del concepto de si mismo. Los
valores de las personas hacen referencia a las
motivaciones intimas que predicen como se

desempefara en su puesto de trabajo a corto
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plazo. Por ejemplo: es méas probable que una
persona que valora ser lider, tenga
comportamientos de liderazgo si se le dice que una
tarea o empleo sera, una evaluacion de su

habilidad de liderazgo.

4. Conocimiento: hace referencia a la informacion que
una persona posee sobre unas areas especificas.
Ejemplo: el conocimiento de la anatomia de los

nervios y musculos en el cuerpo humano.

5. Habilidad: se refiere a la capacidad de desempefiar
cierta tarea fisica 0 mental. Ejemplo: la mano de un
dentista para reparar la caries sin dafiar el nervio,
la capacidad de un programador para organizar
5000 lineas de codigo en un orden légico

secuencial.

Spencer & Spencer (1993), citado por Alles (2004)

enfatizaron:

Como el conocimiento y las habilidades de las personas son
competencias mas faciles de observar (superficiales) las
cuales se pueden desarrollar mediante capacitaciones.
Mientras que las competencias referidas a las motivaciones
estdn mas escondidas, mas adentro de la personalidad. Lo
cual las hace més dificiles de evaluar. De esta manera estos
autores introducen el “Modelo del Iceberg” donde

graficamente se muestra esta division. (p.29).
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Visibles:

No visible:
Menos
faciles de
detectar y
desarrollar

Figura 1:.Modelo del Iceberg. Fuente: Spencer, L. & Spencer, M. (1993)

Clasificacién de competencias
segun su dificultad de deteccion

Nucieo de
la personalidad:
més dificll de

detectar
Azpecios superficiales:
facimente deteclables

Fuente Spencer y Spencer.

Figura 2. Clasificacion de competencias segun su dificultad de deteccion.
Fuente: Spencer, L. & Spencer, M. (1993)
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C)

Sagi (2004) clasifico: las competencias en dos tipos:
técnicas y claves.

Competencias técnicas:

Son los conocimientos profesionales y aptitudes
necesarias para llevar a cabo las aportaciones técnicas y
de gestion definidas para su profesion. Estas
competencias hacen énfasis en los conocimientos de

caracter funcional necesarios para su ejecucion. (p.37).
Competencias clave:

Son las capacidades mentales, sociales y las actitudes que
ayudan al profesional a mejorar la calidad de sus
aportaciones a los procesos de la empresa y en la relacion
con los colaboradores, clientes o proveedores. Reflejan los
factores de éxito diferencial entre un gran profesional de esa
profesion y otro normal. Son llamadas también competencias
de conducta porque estan fundamentalmente asociadas a
habilidades y actitudes que determinan conductas

observables asociadas a la ejecucion de la competencia.
(p.38).

La evaluacion de competencias laborales

Echevarria (2002) defini6 que: “La competencia
profesional es la suma de cuatro componentes, segun los
cuales los sujetos saben (competencia técnica), saben
hacer  (competencia  metodolégica), saben  ser
(competencia personal) y saben estar (competencia

participativa)” (p.86).
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Spencer y Spencer (1993) recogié seis grupos de

competencias genéricas:

Tabla 1:

Clasificacion de las competencias laborales genéricas.

Grupos

Competencias genéricas

Competencias de desempefio v operativas

+ Orientacién al resultado.

+ Atencicin al orden, calidad v perfeccion.
+ Espiritu de iniciativa,

+ Biisqueda de la informacién.

Competencias de avuda v servicio

+ Sensibilidad interpersonal.
+ Orientacién al cliente.

Competencias de influencia

« Persuasicn ¢ influencia,
« Conciencia organizativa.
+ Construccién de relaciones.

Competencias directivas

+ Desarrollo de los otros.

+ Actitudes de mando: asertividad v uso del
poder formal.

+ Trahajo en grupe v cooperacidn.

+ Liderazgo de grupos.

Competencias cognitivas

+ Pensamiento analitico.

+ Pensamiento conceptual.

+ Capacidades técnica, profesionales y direc-
tivas.

Competencias de eficacia personal

+ Autocontrol.

+ Confianza en sf mismo.
+ Flexibilidad.

+ Hibitos de organizacidn.

Hooghiemstra (1992) indico: “Una serie de competencias

genéricas diferenciando entre distintos niveles de

responsabilidad dentro de una organizacion, al tiempo que

establecia un proceso para la definicion del perfil de

competencias especificas de cada organizacion “(p.87).
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Tabla 2:

Competencias generales segun puesto ocupado.

Puesto Competencias

+ Razonamiento estratégico.
Ejecutivos + Liderazgo del cambio.
« Gestion de las relaciones.

« Flexihilidad.

« Introduccidn del cambio.

+ Sensibilidad interpersonal.

+ Delegacidn de responsabilidades.

+ Trabajo en equipo.

+ Transferibilidad a diferentes entornos geogrifices.

+ Flexibilidad.

+ Motivacién para buscar informacién v capacidad de
aprender.

Empleados + Orientacion hacia el logro.

+ Motivacién para ¢l trabajo bajo presion del tiempo.

+ Colaboracion en grupos multidisciplinares.

« Orientacidn hacia el cliente.

Directores

Bethell (1992) citado por Urquijo y Bonilla (2008)
indicaron: “Las competencias mas comunes, identificadas
como especialmente importante en un futuro inmediato se
distinguen de acuerdo a tres niveles: las de ejecutivos,

directores y empleados” (p.118).

Para los ejecutivos, se destacd: el razonamiento
estratégico tanto analitico como conceptual para la
planificacion de proyectos, el liderazgo del cambio y el
desempefio, la gestion de complejas inter-relaciones
humanas. (p.118).

Para los directores: la flexibilidad ante el liderazgo del
cambio, la sensibilidad interpersonal, la delegacion, el
trabajo en equipo, la adaptabilidad a transferencias

internacionales. (p.118).
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Para los empleados: flexibilidad antes los cambios,
motivacion informativa, capacidad de aprendizaje,
orientacion al logro, resolucion de problemas, sentido de
colaboracion, iniciativa, orientacion hacia el cliente.
(p.118).

Evaluacion para la seleccion

La seleccién de personas para cubrir un puesto de trabajo
pretende identificar entre los candidatos disponibles a
aquellos que poseen las capacidades requeridas para el
desempefio eficaz del puesto, de tal manera que su
participacion en la organizacion contribuya a que esta
alcance sus objetivos. Un modo adecuado de llevar a cabo
esta tarea es la adopcién y desarrollo de un sistema de
seleccion basado en competencias, en el marco del cual

tiene lugar la evaluacion de competencias de los candidatos

a cubrir un puesto de trabajo. (p.89).

Bethell-Fox (1992) sefial6: “Podemos ver la seleccion
como un proceso en el que identificamos las fases
enumeradas en los parrafos que siguen. Graficamente, el

proceso de seleccion que describiremos” (p.89).
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D)

Dificultades para la evaluacion de competencias

Gil (2007) indicé:

La evaluacion en si puede ser compleja, y encierra la
dificultad que supone emitir juicios valorativos que se
ajusten a las caracteristicas y al mérito real de las
personas evaluadas. Intrinsecamente, el desarrollo de la
evaluacion puede verse dificultado por problemas de tipo
técnico que tienen su base generalmente en el modo en
gue quienes se encargan de llevarla a cabo se
desenvuelven en su tarea evaluadora. Cuando la
evaluacion se realiza en el seno de organizaciones,
asumiendo el papel de evaluadores los propios miembros
de la organizacion, las relaciones interpersonales entre los
trabajadores y quienes se encargan de evaluarlos pueden
condicionar la valoracion que se haga. Atenuar este
problema es posible cuando se hacen esfuerzos por
sistematizar los procesos de evaluacion y establecer
procedimientos que impliguen la recogida de datos y
evidencias en los que apoyar cualquier juicio de valor.
(p.102).

La utilizacion de evaluadores que no poseen una
cualificacion especifica para desarrollar esta tarea puede
llevar a que la evaluacién se vea afectada por ciertos
errores. En este sentido, podemos citar algunos de las

gue comunmente se han sefalado:

a) El error de indulgencia o severidad se
produce cuando diferentes evaluadores
poseen criterios implicitos diferentes a la

hora de emitir sus valoraciones, de tal modo
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b)

que tienen a ser benévolos y sobrevalorar el
objeto evaluado o, por el contrario, a ser
especialmente exigentes a la hora de
enjuiciar las situaciones. La existencia de
estos estilos diferenciados de evaluadores
conduce a las criticas de subjetividad que
con frecuencia recae sobre cualquier tipo de

evaluacion.

Al utilizar escalas de observacion para
valorar las competencias demostradas por
los sujetos en su desempefio laboral, y
particularmente en el caso de las escalas
numeéricas, se ha apreciado la denominada
tendencia central, o inclinacion a situar las
valoraciones en las posiciones intermedias
de la escala, huyendo de las puntuaciones
extremas. Una tendencia hacia la
moderacibn o wuna falta de suficiente
conocimiento acerca de las competencias
del sujeto evaluado, que llevaria al
evaluador a no comprometerse con una
valoracion  positiva 0 negativa, se
encuentran detrds de esta deriva de los
evaluadores hacia las puntuaciones

centrales.
El efecto halo se produce cuando Ila

valoracion positiva o0 negativa de uno o

varios elementos de la competencia del
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d)

trabajador llevan a valorar en el mismo
sentido al resto de los elementos que son
objeto de evaluacion. Es consecuencia de la
tendencia del evaluador a hacerse una idea
holistica del desarrollo que presentan las
competencias evaluadas, basandose para
ello en los aspectos que implicitamente son
considerados fundamentales. Reforzar el
sentido analitico del evaluador al realizar sus
apreciaciones constituye la via para

combatir este tipo de errores.

A veces, la valoracién puede verse afectada
por un efecto de contaminacion. En este
caso, las evaluaciones estarian
condicionadas por competencias que
destacan en el sujeto evaluado, pero que no
forman parte del perfil de competencias
propio del puesto de trabajo en funcién del

cual se lleva a cabo la evaluacion.

El efecto novedad se daria cuando en los
evaluadores influye la impresion causada
por las conductas, experiencias o hechos
Mas recientes, sin que se tengan en cuenta
con el mismo peso los elementos que
constituyen su trayectoria formativa o
laboral. (p.103).
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E) Enfoque por competencias:

Fundacion Chile (2004) sefal6: “El enfoque de
competencias laborales como la mejor opcion disponible

para su transferencia y adaptacion al pais” (p.17).

El enfoque de competencias laborales ha sido utilizado

por empresas y paises para lo siguiente:

- Identificar las habilidades, actitudes y
conocimientos requeridos por las personas para
emplearse y desarrollarse en el mundo del trabajo,
contribuyendo a la productividad y competitividad
de las empresas.

- Mejorar la calidad y pertinencia de la oferta de
formacién profesional y capacitacion laboral,
alineandolo con las necesidades de la demanda.

- Reconocer los aprendizajes y capacidades
adquiridas por las personas en entornos de
aprendizaje formal, informal y no-formal.

- Contribuir a la movilidad laboral intra e inter —
empresas de aquellos trabajadores que certifican
sus competencias.

- Aportar a la evaluaciéon de impacto de politicas de
formacion y capacitacion.

- Contribuir a la transparencia del mercado del
trabajo aportando un lenguaje ocupacional que
facilita el encuentro entre oferentes y demandantes
de trabajo en los sistemas de intermediacion

laboral.
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- Apoyar la gestion en empresas e instituciones a
través del alineamiento de los distintos procesos y
sistemas de recursos humanos con las

competencias laborales clave.

La evidencia sobre los beneficios de los enfoques de
competencias en los ambitos educativo y empresarial, y a
nivel de politicas publicas de capacitacién y empleo, sugieren
que su mayor virtud es el foco en resultados (expresados en
términos de competencias reales y demostradas de las
personas) mas que en los procesos, a través de los cuales un

trabajador adquiere habilidades, conocimientos y destrezas.
(p-17).

Alles (2011) indic6 que: “Todas las competencias se
abren en cuatro grados o niveles, los cuales integran el

modelo de competencias” (p.26).

Competencias cardinales:

Estas hacen referencia a lo principal o fundamental en el
ambito de la organizacion de otras y reflejan aquello
necesario para alcanzar la estrategia. Otros autores les dan
otras denominaciones como competencias generales o
corporativas. Por su naturaleza, las competencias cardinales
les seran requeridas a todos los colaboradores que integran

la organizacion. (p.27).
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Competencias especificas gerenciales:

Las competencias especificas se relacionan con ciertos
colectivos o grupos de personas. En el caso de las
especificas gerenciales, se refieren a las que son necesarias
en todos aquellos que tienen a su cargo otras personas, es

decir, que son jefes de otros. (p.28).

Competencias especificas por area:

Las competencias especificas por area, al igual que las
competencias especificas gerenciales, se relacionan con
ciertos colectivos o grupos de personas. En este caso se trata
de aquellas competencias que seran requeridas a los que
trabajen en un &rea en particular, por ejemplo, produccion,

administracion o finanzas. (p.29).

Competencias especificas por procesos:

En algunas organizaciones se disefian métodos de trabajo
por procesos. En el caso de que se le considere
necesario, podria reemplazarse la definicibn de
competencias especificas por area, por la definiciébn de

competencias especificas por procesos. (p.29).
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F) Modelo Conductual de Competencias

Mertens (1996) afirmo:

En este tipo de analisis las competencias claves tienen una
decisiva influencia en el desarrollo del puesto de trabajo y en
el funcionamiento de la organizacién, ya que buscan el
elemento central de la competencia. Se centra en las
personas con desempefio superior, es decir, se orienta hacia
aquellos trabajadores que hacen bien su labor y que sus
resultados son los esperados por la empresa, para determinar

sus caracteristicas y sus competencias con la finalidad de

definirles un puesto. (p.61).

Para este modelo el concepto de competencia es definido

como.

Mertens (1996) definié: “Capacidad real para lograr un
objetivo o resultado en un contexto dado” (p.61).

Boyatzis, (1982) citado en HayGroup, (1996) definio:
“Caracteristica subyacente en una persona que esta
causalmente relacionada con la actuacién exitosa de un

puesto de trabajo” (p.28).

Spencer y Spencer (1993) definieron que: “Competencia
es una caracteristica subyacente de un individuo que esta
causalmente relacionada con un estandar de efectividad
y/o performance superior en un trabajo o situacion”
(p.122).
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G)

Hay Group (1996) indico: “Las competencias se basan en
modelos que identifican conductas asociadas a un
desempefio exitoso, que entregan fundamentos objetivos
para evaluar individuos en areas de desempefio,

desarrollo y seleccion” (p.6).

Modelo Funcional de las Competencias:

Mertens (1996) indico:

El modelo funcional de identificacion y descripcion de
competencias toma como referente teérico los postulados de
la escuela funcionalista de sociologia, y tiene sus origenes en
los esfuerzos de la administracion britanica por adaptar los
sistemas de formacién y capacitacion profesional a las
necesidades del mercado laboral. Para este enfoque las
empresas son entendidas como sistemas sociales abiertos en
constante interaccion con su entorno, pues su funcionamiento
depende de sus relaciones con el mercado, la tecnologia, las
relaciones institucionales, y los fenémenos socioculturales, al
mismo tiempo que la empresa como sistema integra

diferentes subsistema interrelacionados funcionalmente.
(p.10).

Para este modelo el concepto de competencia es definido

como:

Maisselot (2005) defini6: “Capacidad real que posee el
individuo para dominar el conjunto de tareas que

configuran la funcion en concreto” (p. 78).
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Fernandez (2005) definié: “Conjunto de conocimientos y
cualidades profesionales necesarias para que el
empleado pueda desarrollar un conjunto de funciones y/o

tareas que integran su ocupacion” (p.34).

Martinez y Martinez (2009) sefialaron:

En nuestro pais, también existen instituciones que se han
dedicado al tema, definiendo las Competencias Laborales
como: “Cualidad personal e intransferible que esta referida a
la realizacion de un trabajo determinado, con un nivel de

calidad aceptable, y en un ambiente de trabajo apropiado”
(p.6).

Mertens, (1996) refirié: “Este modelo se basa en la
medicion de resultados, para identificar el principal
objetivo de la organizacién y el area de ocupacién, es
decir, parte de un objetivo principal, hasta a identificar la

competencia” (p.12).

La caracteristica principal de este modelo es que, ademas
de centrarse en los resultados del trabajador (no en los
procesos para obtener dichos resultados), identifica y
describe de forma concreta las funciones claves y los
fundamentos de la actividad productiva, lo cual permite la
movilidad de las funciones hacia realidades laborales

semejantes. (p.12).
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H) La propuesta de valor de recursos humanos:

Ulrich (2006) sefiald que: “La propuesta de valor de

recursos humanos tiene cinco factores que forman un

plano integrado de recursos humanos” (p.31).

Realidades externas

Stakeholders

Practicas de recursos humanos
Departamento de recursos humanos

Profesionalidad de recursos humanos.

Ulrich (2006) indico:

Al llevar a la préctica la transformacion de recursos humanos,
la l6gica ideal es pasar a través de estos cinco factores de
forma secuencial. Puede usted empezar su transformacion de
recursos humanos, por ejemplo, con una evaluacién de la
competencia de su personal, pero para asegurarse de que
esta evaluacibn de competencia conduce a una
transformacion integrada, debe conectarse con los demas

elementos del plano general. (p.31).

1. Las realidades externas del negocio indicaron:

Toda empresa funciona en el contexto de las realidades
externas del negocio. Las que en la actualidad tienen una
mayor influencia en los clientes externos y en los accionistas
son la transformacion radical de la tecnologia, los ambientes
econdmico y regulador y los importantes en la demografia

humana, todo en un contexto de creciente globalizacién.

(p-32).
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2. Los stakeholders: EI valor viene definido por los
receptores del trabajo de recursos humanos, los
accionistas, clientes, managers y empleados, mas que

por los emisores. (p.33).

3. Las practicas de recursos humanos: Se centra en las
practicas mas tradicionales de recursos humanos como
seleccion de personal, formacion y desarrollo, asi como

la evaluacién, recompensas y feedbak. (p.34).

4. Recursos de recursos humanos: La funcion de recursos
humanos debe crear estrategia y organizar recursos
para que los esfuerzos individuales de los profesionales

de recursos humanos se combinen para crear valor.
(p.35).

5. La profesionalidad de recursos humanos: Los
profesionales de recursos humanos entregan valor por
medio de los roles que desempefian y las competencias

gue demuestran. (p.36).
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2.2.1.5. Dimensiones de la variable

Dimension 1: Calidad de trabajo

Seizer (2016) sefald: “Grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes a un objeto (producto, servicio,
proceso, persona, organizacién, sistema 0 recurso)

cumple con los requisitos, ISO 9000”.

Nava (2005) sostuvo: “La calidad constituye el conjunto
de cualidades que presentan a una persona 0 cosas, €s
un juicio de valor subjetivo que describe cualidades

intrinsecas de un elemento” (p.15).

Dimension 2: Administraciéon del tiempo

Mengual, Juérez, Sempere y Rodriguez (2012)

indicaron:

El tiempo, junto con la informacion o el dinero, es uno de
los recursos mas importantes que existen. Asi mismo,
afirman que si se consigue controlar el tiempo de manera
adecuada, se estara aprovechando al maximo y se podra

sacar el mayor partido posible a los demas recursos.
(p.2).
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2.2.2.

Dimensién 3: Comunicacion

Chiavenato (2006) sefialé que: “El intercambio de
informacion entre personas, significa volver comdn un
mensaje o una informacion. Constituye uno de los
procesos fundamentales de la experiencia humana y la

organizacion social” (p.110).

Dimensién 4: Pensamiento analitico

Bass, Clements, y Kazman (2003) sefialaron que: “El
comportamiento mental que permite distinguir y separar

las partes de un todo hasta llegar a conocer sus

principios o elementos” (p.327).

Bases tedricas de la variable 02: Calidad del servicio

2.2.2.1. Definiciones de la variable

Juveniles (2008) definioé:

Es el conjunto de aspectos y caracteristicas de un servicio
gue guardan relacidn con su capacidad para satisfacer las
necesidades expresadas o latentes (necesidades que no
han sido atendidas por ninguna empresa pero que son

demandadas por el publico) de los clientes. (p.1).
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2.2.2.2.

Zeithaml, Parasuraman y Berry (2010) indicaron
que: “Es la habilidad para cumplir lo que

prometiste” (p.16).

Denton (1991) definio:

Es el servicio que concentra la satisfaccion de los clientes
de tal manera que la experiencia prometida sea la
experiencia obtenida. Todos los clientes tienen
expectativas de cdmo seran los servicios que obtendran.
Esas expectativas son cubiertas y excedidas por un

servicio de calidad. (p.5).

Importancia de la variable

La importancia de esta variable tiene que ver con lo
determinante que es el re consumo o la recomendacién
en las organizaciones. Si una empresa quiere tener un
crecimiento sostenido y permanente, debe asegurarse de
brindar un servicio de calidad que permita a sus clientes
mantenerse con la organizacion el mayor tiempo posible y
ademas convertirse en embajadores de la marca. Por este
motivo es tan importante analizar la calidad en el servicio
y ademas estudiar y proponer maneras reales mediante
las cuales las organizaciones pueden garantizar este

atributo.
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2.2.2.3. Caracteristicas de la variable

Pérez (1994) definio:

Las caracteristicas de la calidad del servicio son los
componentes del servicio recibido que el cliente valora de
forma especial y puede percibir con claridad por separado.
El suministrador ha de identificar el distinto peso que el
cliente asigna a la satisfaccién o insatisfaccion de cada

uno de ellos. Estos pueden ser:

() Aspectos relacionados a la accesibilidad del servicio,
(I) Factores relacionados al personal como confianza,
fiabilidad, seguridad transmitida, etc. o (Ill) Aspectos
externos visibles por el cliente que le permiten

“tangibilizar” el servicio. (p.106).

2.2.2.4. Teorias relacionadas a la variable

A) Calidad Total:

Bellon (2001) explico:

La Calidad Total es un proceso de mejora continua que
busca satisfacer las necesidades del consumidor a través
de productos y servicios ofrecidos a los precios que los
compradores estan dispuestos a pagar por ellos. La
Calidad Total involucra para ello: (1) la renovaciéon del
proceso productivo de bienes y servicios, (2) el uso éptimo
de los recursos humanos y materiales, (3) el uso optimo
de los recursos humanos y materiales y (4) el respeto a la

legalidad y medio ambiente.
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La cultura de la Calidad total se define como una forma de
trabajar donde todos los esfuerzos de todos los
integrantes de una organizacion se orientan para lograr
una mejora continua en los procesos de trabajo,
garantizando que los productos y servicios que ofrecen
cumplan y excedan las expectativas de los clientes y el
sistema productivo respete las leyes, la sociedad y el

medio ambiente. (p.10).

2.2.2.5. Dimensiones de la variable

A) Dimensién: Elementos Tangibles

Nicuesa (2013) defini6:

Los recursos tangibles son aquellos que tienen una parte
material, es decir, son cuantificables y medibles gracias a
ese soporte fisico, existen diferentes tipos de recursos
tangibles: el inmovilizado que remite al terreno, el edificio,
las instalaciones, las existencias remiten a las materias

primas.

B) Dimensién: Fiabilidad

Griful  (2004) indico: “La fiabilidad es la
probabilidad de que un dispositivo haga su
funcién bajo condiciones establecidas, durante

un periodo de tiempo establecido” (p.9).
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C) Dimension: Capacidad de respuesta

Camara (2016) definié:

Asociamos la capacidad de respuesta principalmente al
tiempo que tardamos en dar una, pero no es tan sencillo
como parece. La verdad es que la capacidad de respuesta
tiene que ver con tres aspectos fundamentales: tiempo,

calidad y tono comunicacional.

D) Dimensién: Seguridad

D’ Arcy (2015) indico:

Es la capacidad de comunicar algo claramente y de forma
honesta y respetuosa. Algunas personas se comunican de
manera demasiado pasiva. Otras personas tienen un estilo
demasiado agresivo. Un estilo seguro es el equilibrio ideal
entre estos dos extremos.

Ser seguro significa lo siguiente:

Puedes expresar una opinidn o decir como te sientes.
Puedes pedir lo que deseas 0 necesitas.

Puedes expresar tu desacuerdo de manera respetuosa.
Puedes hacer sugerencias o dar a conocer tus ideas.
Puedes decir "no" sin sentirte culpable.

Puedes defender a otra persona.
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2.2.3. Definicion conceptual de la terminologia
empleada

Capacitacion por competencias

Es una accion formativa que se relaciona directa o
indirectamente con el mejoramiento del desempefio en el
trabajo, pero también con el desarrollo profesional de la
persona y con sus competencias laborales, entendidas
estas como la serie de capacidades que permiten a una
persona desempefarse exitosamente en un ambiente
laboral favorable.

La capacitacion por competencias busca dotar a la
persona de los elementos necesarios para garantizar su

productividad y su desarrollo profesional.

Calidad de trabajo

La calidad de trabajo determina directamente la
productividad de los colaboradores de la empresa. Es
decir, la productividad depende de la motivacion,
satisfaccion y felicidad con la que los colaboradores
desarrollen su trabajo dia tras dia. Un colaborador
tranquilo y con buena actitud que este en un contexto de
calidad de trabajo positiva en el cual pueda desarrollar
sus competencias y creatividad, esta mejor preparado

para afrontar todos los desafios que se presenten.
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Administracion del tiempo

Es una manera de ser y una forma de vivir. Hoy, se puede
considerar al tiempo como uno de los recursos mas
importantes y criticos de los administradores. En las
empresas la administracion del tiempo es esencialmente
un esfuerzo de grupo que requiere la coordinacion de
actividades, el ayudarse unos a otros, la sincronizacion
conjunta de esfuerzos para asegurar los resultados
esperados.

Para un colaborador administrar el tiempo eficazmente es
un “Don”, que se puede desarrollar por la mayoria de las

personas si se lo proponen.

Comunicacion

Es un medio de conexion o de unién que tienen las
personas para transmitir o intercambiar mensajes. Es
decir, en la empresa cada vez que un colaborador se
comunica con sus comparferos de trabajo, socios,
clientes, etc., los que se hace es establecer una conexién
con ellos con el fin de dar, recibir o intercambiar ideas,

informacion o algun significado.

Pensamiento analitico

Es la capacidad de entender una situacion y resolver un
problema a partir de desagregar sistematicamente sus

partes, incluye la identificacion de las implicaciones paso

a paso, la posibilidad de organizar las variables, realizar
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comparaciones y establecer prioridades de manera

racional.

Calidad del servicio

Es el grado en el que el servicio satisface las necesidades
o requerimientos que el cliente tiene al respecto, lo que
implica hacer las cosas necesariamente bien y a la
primera con actitud positiva .Asi mismo es la amplitud de
la diferencia que exista entre las expectativas o deseos de
los clientes y sus percepciones. Un servicio de buena

calidad, implica la calidad mas util y econémica.

Elementos tangibles

Es la apariencia de las instalaciones de la organizacion, la
presentacion del personal y hasta los quipos utilizados en
determinada compafias. Una evaluacion favorable en
este rubro invita al cliente para que realice su primera

transaccion con la empresa.
Fiabilidad
Es la probabilidad de que un sistema, aparato o

dispositivo cumpla una determinada funcién bajo ciertas

condiciones durate un tiempo determinado.
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Capacidad de respuesta

Es el tiempo que tardamos en dar o brindar algo, se
denomina capacidad de respuesta al conjunto de recursos
y aptitudes que tiene un individuo para desempefiar una
determinada tarea. Cuando la capacidad de respuesta al
cliente es wuna prioridad, se encontrara que las

oportunidades de servir a los clientes a aumentaran.

Seguridad

Es una funcion que mejora el rendimiento de la empresa
al predecir los riesgos y amenazas operacionales, de
procedimiento o bien ambientales. Asi mismo la seguridad
es un proceso estratégico que identifica y aborda las
cuestiones de seguridad, tanto para los colaboradores, la
empresa y los clientes, corrigiendo las deficiencias y los

errores de rendimiento.
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CAPITULO IlI
MARCO METODOLOGICO



3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de estudio

El tipo de investigacién que fue aplicada es no experimental, ya que
busca encontrar informacion que nos permita elaborar una
capacitacion por competencias en la empresa Santiago Rodriguez
Banda S.A.C.

En cuanto al nivel de estudio es de corte transversal, ya que las

variables son medidas en una sola ocasion.

Toro (2006) definid:” La investigacion no experimental como estudios
gue se realizan sin manipular debidamente a las variables, y en los
que se observan los fendbmenos tal y como se dan en su contexto

natural para después analizarlos” (p.158).

Bernal (2010) defini6é a la investigacion transversal como: “Estudio en
el cual se obtiene informacién del objeto de estudio una Unica vez en

un momento dado” (p.118).

Malhotra (2004) defini6: “La investigacion transversal como
investigacion que incluye la recoleccion de informacién de una

muestra dada de elementos de poblacion una sola vez” (p.80).

Disefio de investigacion:

El disefio de investigacion que se utilizd en la tesis es Descriptiva —
correlacional, ya que describe los hechos observados y estudian las

relaciones entre la variable dependiente e independiente, es decir se

estudia la relacion entre dos variables.
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Investigacion Descriptiva — Correlacional

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) sefialaron que “Los estudios
descriptivos buscan especificar las propiedades importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenébmeno que sea

sometido al analisis” (p.60).

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) indicaron que: “Los estudios
correlacionales miden las dos o mas variables que se desea conocer,
si estdn o0 no relacionadas con el mismo sujeto y asi analizar la

correlacion” (p.63).

La investigacién esta expresada en el siguiente esquema:

V1

V2

Figura 3. Disefo de investigacion.

Doénde:

M . Trabajadores de la empresa Santiago Rodriguez
Banda S.A.C

V1 :  Capacitacion por competencias

V2 :  Calidad del servicio

r . Relacion entre V1 y V2
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3.2. Poblaciéon y muestra

Poblacién

En el presente estudio la poblacion estuvo conformada por 191
colaboradores de la empresa Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa
el Salvador, Lima 2017.

Tamayo (2004) definio: “La poblacién como la totalidad del fenébmeno
a estudiar donde la unidad de poblacion posee una caracteristica
comun la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion”
(p.114).

Fracica (1988) citado por Bernal (2010) sefial6 que: " La poblacion es
el conjunto de todos los elementos a los cuales se refiere la
investigacion .Se puede definir también como el conjunto de todas las

unidades de muestreo” (p.160).

Tabla 3

Descripcién del universo en estudio

Poblacion Hombres/Mujeres
Administrativo 82
Conductores 109
Total 191

Poblacion total : 191
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Muestra

Muestra de la investigacion

En la presente investigacion se emple6 un muestreo probabilistico,

cuyo resultado fue una muestra de 84 colaboradores de la empresa

Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa el salvador, Lima, 2017.

Tamayo (2004) afirmé que: “La muestra es el grupo de individuos que

se toma de la poblacion, para estudiar un fendmeno estadistico”

(p.38).

Tabla 4
Tamafio de muestra finita

N*Zl—a.ffzz *p*q

n

CdPFWN-D+Z,,, % prq

Marco muestral N 191

Error Alfa (Se acostumbra: 5%) A 0.050
Nivel de Confianza 1-a 0.975
Z de (1-a) Z (1-a) 1.960
Atributo Estudio Previo. / Prob. P 0.500
Complemento de p Q 0.500
Precision D 0.080
Tamafio de la muestra N 84.28
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Dénde:

Es el tamafio de la muestra que se va a tomar en cuenta para el trabajo
de campo. Es la variable que se desea determinar.

Pyq

Representan la probabilidad de la poblacién de estar o no incluidas en la
muestra. De acuerdo a la doctrina, cuando no se conoce esta
probabilidad por estudios estadisticos, se asume que p y q tienen el
valor de 0.5 cada uno.

Representa las unidades de desviacion estandar que en la curva normal
definen una probabilidad de error= 0.05, lo que equivale a un intervalo
de confianza del 95 % en la estimacién de la muestra, por tanto el valor
Z=1.96

El total de la poblacién. En este caso 13 personas considerando a
aquellas personas que tuvieron elementos para responder por los temas
técnicos de la investigacion.

EE

Representa el error estandar de la estimacion, de acuerdo a la doctrina,
debe ser 0.09 0 menos. En este caso se ha tomado 0.08

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) sefialaron que:

La muestra probabilistica es un subgrupo de la poblacién en el que todos
los elementos tienen la misma posibilidad de ser escogidos y se obtienen
definiendo todas las caracteristicas de la poblacién y el tamafio de la
muestra, y por medio de una seleccion aleatoria 0 mecénica de las

unidades de analisis. (p.176).

Vivanco (2005) indicO que: “Los muestreos probabilisticos son

estrategias de seleccion de elementos que se sustentan en el

principio de la seleccion aleatoria, esto significa que todos los

elementos de la poblacion tienen una probabilidad conocida y distinta

de pertenecer a la muestra” (p.27).
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3.3. Hipotesis

Hipotesis general

Ho: No existe relacion entre la capacitacion por competencias y la
calidad del servicio en el area de operaciones logisticas de la
empresa Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa el Salvador,
Lima, 2017.

Hi: Existe relacion entre la capacitacion por competencias y la calidad
del servicio en el area de operaciones logisticas de la empresa
Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa el Salvador, Lima, 2017.

Hipotesis especificas

Existe relacion entre la calidad de trabajo y la calidad de servicio en
el area de operaciones logisticas de la empresa Santiago
Rodriguez Banda S.A.C, Villa el Salvador, Lima, 2017.

- Existe relacion entre la administracién del tiempo y la calidad del
servicio en el area de operaciones logisticas de la empresa
Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa el Salvador, Lima, 2017.

Existe relacion entre la comunicacién y la calidad del servicio en el
area de operaciones logisticas de la empresa Santiago Rodriguez
Banda S.A.C, Villa el Salvador, Lima, 2017.

Existe la relacion entre el pensamiento analitico y la calidad del

servicio en el area de operaciones logisticas de la empresa

Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa el Salvador, Lima, 2017.
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3.4. Variables — Operacionalizacion

Variables

Definicion conceptual de la variable Capacitacion

Competencias

por

Mayuri (2008) sostuvo que: “La capacitacion es toda actividad

realizada en una organizacion, respondiendo a sus necesidades que

busca mejorar la actitud, conocimiento, habilidades o conductas de su

persona” (p.55).

Sladogna (2000) sefial6 que: “Las competencias son
capacidades complejas que poseen distintos grados de
integracion y se manifiestan en una gran variedad de
situaciones en los diversos ambitos de la vida humana personal

y social” (p.115).

Definicibn operacional de la variable Capacitacién
Competencias

por

Hooghiemstra (1996) indicé que: “Las competencias deben reflejar la

conducta que se necesita para el futuro existo de la empresa u

organizacion” (p.33).
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Definicién conceptual de variable Calidad del Servicio

Berry y Parasuraman (1990) sefalaron que: “Esta referida a la
correspondencia de niveles entre el desempefio del servicio y las
expectativas de los clientes; al mismo tiempo que se da un equilibrio
entre la calidad interna y externa, alcanzando asi altos niveles de
calidad” (p.59).

Crosby (1988) citado por Innovar (2005) indic6 que: “Calidad es
conformidad con los requerimientos. Los requerimientos tienen que
estar claramente establecidos para que no haya malentendidos; las
mediciones deben ser tomadas continuamente para determinar
conformidad con esos requerimientos; la no conformidad detectada es

una ausencia de calidad” (p.68).

Definicion operacional variable Calidad del Servicio

Tenutto (2009) sefialé: “Es establecer un conjunto de actividades en
un contexto y tiempo determinado para conseguir los objetivos

establecidos” (p.42).

Requena y Serrano (2007) indicaron que:

Es la informacion suministrada por los clientes (personas, contacto),
candidatos (usuarios del proceso) y generales de la empresa captadoras
de talento con respecto a la discrepancia que existe entre las expectativas
de los mismos sobre el servicio que presta las empresas captadora de
talento y la percepcion que ellos tienen de dicho servicio en cuanto a la
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
(p.60).
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Operacionalizacion

Tabla 5

Operacionalizacién de la variable Capacitacion por Competencias.

Dimensiones

Indicadores

Escala de
medicién y
valores

ftems

Niveles

y rangos

Calidad de trabajo

Administracion del

tiempo

- Cantidad

Comunicacion

Cantidad de
errores.

Cantidad de
correcciones.
Tiempos

muertos.

Cantidad de
pendientes.
Trabajos
realizados por

dia.

de
conflictos

resueltos.

- Respuestas sobre

el clima laboral.

- Innovaciones en

Pensamiento

analitico

- Propuestas

el area de
operaciones
de

innovacion

Dellal6

1= Nunca

2= Casi nunca
Del 7 al 12

3= A veces

4=Casi siempre

5= Siempre

Del 13 al 18

Del 19 al 24

Malo
40-59

Regular
60-66

Bueno
67-88

65



Tabla 6

Operacionalizacion de la variable Calidad del Servicio.

) . ) . Escalade Niveles y
Dimensiones Indicadores ltems medicion y
rangos
valores
Tiene equipos de
apariencia
moderna.
Tiene
Elementos instalaciones
) ) Dellal6
tangibles visualmente
interesantes. 1= Nunca cs
Materiales Ineficiente
visualmente 43-61
llamativos. 2= Casi nunca
La empresa cS
cumple las Med.
3= A veces o
promesas eficiente
Fiabilidad realizadas a los Del7al12 62-70
clientes.
Tiempo 4=Casi siempre cs
determinado. Eficiente
Los empleados 71-90

Capacidad de

respuesta

Seguridad

brindan
informacién

sobre el servicio.

Del 13 al 18

Los empleados
se muestran
prestos a

absolver dudas.

Los empleados

transmiten

Del 19 al 24

seguridad a los

clientes.

- Satisfaccion.

5= Siempre
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3.5. Métodos y técnicas de investigacion

Métodos de investigacion.

El método a desarrollarse en la presente investigacion sera el método

cuantitativo.

Bernal (2010) sefial6 que el método cuantitativo consiste en: “La
medicion de caracteristicas de los fenbmenos sociales, lo cual supone
derivar de un marco conceptual pertinente al problema analizado, una
serie de postulados que expresen relaciones entre las variables

estudiadas de forma deductiva” (p. 60).

Técnica

Para la presente investigacion se utilizé la encuesta como técnica

para medir las variables en estudio.

Carrasco (2005) defini6 a la encuesta como: “Una técnica de
investigacion social para la indagacion, exploraciéon y recoleccién de
datos, mediante preguntas formuladas directa o indirectamente a los
sujetos que constituyen la unidad de andlisis del estudio investigativo”
(p. 314).
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3.6. Descripcion de los instrumentos utilizados

Segun Arias (2006) citado por Eumed (2006) sefial6 que: “Las
técnicas de recoleccion de datos son las distintas formas o maneras

de obtener la informacion” (p.53).

Cuestionarios: Este instrumento se utliza para obtener las
informaciones deseadas predefinidas, secuenciadas y separadas por
capitulo o temética especifica. Para el caso de esta investigacion se

emplearon cuestionarios.

Dichos instrumentos se pasan a describir a continuacion:

Instrumento I: Cuestionario de capacitacion por competencias

Ficha Técnica

Nombre: cuestionario de Capacitacion por competencias

Autor: Katherine Xiomara Flores Obispo

Procedencia: Peru

Administracion (aplicacion de la encuesta): Individual

Duracion: Sin limite de tiempo

Aplicacion: Colaboradores de la empresa Santiago Rodriguez Banda
S.A.C.

Materiales: Hoja de aplicacion y lapicero
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Descripcion:

El cuestionario es un instrumento que sirve para medir cuatro
dimensiones de la Capacitacion por competencias dentro de una
organizaciéon como son: calidad de trabajo, administracion del tiempo,
comunicacion y pensamiento analitico. La escala fue confeccionada
por Portugal y adaptada a nuestro medio, consta de 24 items, de los
cuales 6 son para la dimension calidad de trabajo, 6 items para la
dimension administracion del tiempo, 6 items para la dimension
comunicacién y 6 items para la dimensién pensamiento analitico.

Para la escala de respuestas se utilizd la escala tipo Likert con 5
opciones, y la calificacibn maxima que se puede obtener del

instrumento es 75.

Normas de aplicacion

La aplicacion puede darse de forma individual, donde la persona
evaluada debe marcar con 5 posibles respuestas a cada oracion,
recalcando la confidencialidad de los resultados seran confidenciales.

Teniendo en cuenta los siguientes criterios:

Siempre 5
Casi siempre 4
A veces 3
Casi nunca 2
Nunca 1
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Normas de calificacién

Para calificar los resultados, solo se debe sumar los totales por area y
asi mismo un total general del instrumento, luego se ubica en la tabla
de baremos para determinar el nivel de Capacitacion por

competencias y de sus dimensiones.

Instrumento Il: Cuestionario de calidad del servicio

Ficha Técnica

Nombre: Cuestionario de calidad del servicio

Autor: Katherine Xiomara Flores Obispo

Afo: 2018

Procedencia: Peru

Administracion: Individual

Duracién: Sin limite de tiempo

Aplicacién: Colaboradores de la empresa Santiago Rodriguez Banda
S.A.C.

Materiales: Hoja de aplicacion y lapicero

Descripcion:

El cuestionario es un instrumento que sirve para medir cuatro
dimensiones de la calidad del servicio dentro de una organizacion
como son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad. La escala fue confeccionada por Portugal y adaptada a
nuestro medio, consta de 24 items, de los cuales 6 son para la
dimensién elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad.
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3.7.

Para la escala de respuestas se utilizo la escala tipo Likert con 5
opciones, y la calificacibn méxima que se puede obtener del

instrumento es 155.

Normas de aplicacion

La aplicacién puede darse de forma individual, donde la persona
evaluada debe marcar con 5 posibles respuestas a cada oracion,
recalcando la confidencialidad de los resultados seran confidenciales.

Teniendo en cuenta los siguientes criterios:

Siempre 5
Casi siempre 4
A veces 3
Casi nunca 2
Nunca 1

Normas de calificacion

La calificacion es un proceso sencillo, solo se debe sumar los totales
por area y asi mismo un total general del instrumento, luego se ubica
en la tabla de baremos para determinar el nivel de Calidad del

servicio.

Andlisis estadisticos e interpretacion de los datos

Los datos seran analizados a partir de la utilizacion de la técnica
estadistica mediante la elaboracion de cuadros y graficos para la

respectiva investigacion Los datos obtenidos seran ordenados en
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cuadros y gréficos estadisticos siguiendo el orden de los items o
preguntas que aparecen en la guia de encuesta. Utilizando el

programa SPSS para el procesamiento de datos.

El analisis propuesto siguio los siguientes pasos:

Para la organizacion de los datos que se recogieron, se implemento
bases de datos de las variables de estudios los cuales fueron
sometidos a un analisis estadistico en el programa SPSS, para

obtener las correlaciones.

Para evaluar el comportamiento de los datos recogidos y comprobar
potenciales problemas en ellos, se procedid a la elaboracion del
andlisis exploratorio de datos. Con este andlisis se verifico si algunos
supuestos importantes (valores externos, valores perdidos,
descriptivas iniciales, etc.) se cumplen.

Para el analisis descriptivo de las variables, se obtuvieron puntajes y
se organizé su presentacién en medias, varianzas, desviacion tipica,

maximos, minimos, ademas de su distribucién, confiabilidad.

Para el analisis de los resultados se desarrollo la interpretacion de los
valores estadisticos y se establecio los niveles de asociacion, ademas
de la contratacion de las hipotesis.

Se presento tablas y figuras por variable.

Se reflexiond y se discutié sobre los resultados, por variables.

Se elabord conclusiones y recomendaciones sobre los resultados.
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CAPITULO IV.
ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS



4.1. Validacion del instrumento

Validez del instrumento de la variable capacitacion por competencias

Resultado de validacion del cuestionario de la variable capacitacion
por competencias

El instrumento fue validado a través de criterios de jueces, expertos en el
tema, los cuales determinaron la validez del mismo. A continuacién, se

presenta los resultados.

Tabla 7

Resultados de la validacion del cuestionario Capacitacion por Competencias
Validador Experto Aplicabilidad

Segundo Zoilo Vasquez Temético Aplicable

Luis A. Marcelo Quispe Metodoldgico Aplicable

Wilber H. Flores Vilca Estadistico Aplicable

Se obtuvo de los certificados de validez

Anéalisis de fiabilidad

indice de consistencia interna del cuestionario de la variable

Capacitacion por Competencias

Analisis de la fiabilidad

Para determinar la confiabilidad se utilizo la prueba Alfa de Cronbach en

vista que el cuestionario tiene escala politomica.
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Tabla 8
indice de consistencia interna mediante alfa de cronbach para el cuestionario de

Capacitacién por Competencias.

Alfa de Cronbach N de items
0,858 24

Como se puede apreciar, el resultado tiene un valor a de 0.858, lo que
indica que este instrumento tiene un alto grado de confiabilidad, validando
Su uso para el analisis de los datos, tal como se muestra en la tabla 8.

Validez del instrumento de la variable calidad del servicio

Resultado de validacién del cuestionario de la variable calidad del

servicio

El instrumento fue validado a través de criterios de jueces, expertos en el
tema, los cuales determinaron la validez del mismo. A continuacion, se

presenta los resultados.

Tabla 9
Resultados de la validacion del cuestionario Calidad del Servicio

Validador Experto Aplicabilidad
Segundo Zoilo Vasquez Tematico Aplicable
Luis A. Marcelo Quispe Metodolégico Aplicable
Wilber H. Flores Vilca Estadistico Aplicable

Se obtuvo de los certificados de validez
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Anédlisis de fiabilidad

indice de consistencia interna del cuestionario de la variable Calidad
del Servicio

Anélisis de la fiabilidad

Para determinar la confiabilidad se utilizo la prueba Alfa de Cronbach en

vista que el cuestionario tiene escala politbmica.

Tabla 10

indice de consistencia interna mediante alfa de cronbach para el cuestionario de
Calidad del Servicio.

Alfa de Cronbach N de items
0,833 24

Como se puede apreciar, el resultado tiene un valor a de 0.833, lo que
indica que este instrumento tiene un alto grado de confiabilidad, validando

su uso para el analisis de los datos, tal como se muestra en la tabla 10.
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4.2. Resultados descriptivos de las variables

4.2.1. Descripcién de los niveles de la variable Capacitacion por
Competencias en el area de operaciones logisticas de la empresa
Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa el Salvador, Lima, 2017.

Tabla 11
Distribucién de frecuencias y porcentajes de los colaboradores segin el nivel de

Capacitacion por Competencias.

Niveles Fi %
CC Malo 18 21%
CC Regular 45 54%
CC Bueno 21 25%
Total 84 100%

60%
50%
40%
30% 21%
20%

10%

0%
CC Malo CC Regular CC Bueno

Porcentaje de colaboradores

Nivel de capacitacion por competencias

Figura 4. Distribucion porcentual de los colaboradores segin el nivel de

capacitacion por competencias.

De la tabla 11 y figura 4, se puede observar que la mayoria de los colaboradores
perciben un nivel regular en la Capacitacién por Competencias, es decir el 54%,

por otro lado el 21% un nivel malo y finalmente el 25% un nivel bueno.
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Resultados descriptivos de las dimensiones

Descripcion de los resultados de los niveles de la dimension calidad
de trabajo en el area de operaciones logisticas de la empresa
Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa el salvador, Lima, 2017.

Tabla 12

Distribucién de frecuencias y porcentajes de los colaboradores segun el nivel de la

dimension calidad de trabajo

Niveles Fi %
Malo 16 19%
Regular 51 61%
Bueno 17 20%
Total 84 100%

w

g

o 61%

T 70% /

S 60%

3 50%

o

a 40%

= o 19% 20%
% 30% vz %
2 20%

8

S 10%

S 0%

e Malo Regular Bueno

Nivel de la dimensidn calidad de trabajo

Figura 5. Distribucion porcentual de los colaboradores segun el nivel de la

dimension calidad de trabajo.

De la tabla 12 y figura 5, se puede observar que la mayoria de los colaboradores
perciben un nivel regular en la dimensién calidad del trabajo, es decir el 61%, por

otro lado el 19% un nivel malo y finalmente el 20% un nivel bueno.
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Descripcion de los resultados de los niveles de la dimensién
administracion del tiempo en el area de operaciones logisticas de la
empresa Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa el salvador, Lima,
2017.

Tabla 13

Distribucién de frecuencias y porcentajes de los colaboradores segun el nivel de la

dimension administracion del tiempo

Niveles Fi %
Malo 17 20%
Regular 45 54%
Bueno 22 26%
Total 84 100%
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Porcentaje de colaboradores
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Nivel de la dimensidon administracion del tiempo

Figura 6. Distribucion porcentual de los colaboradores segun el nivel de la

dimension administracion del tiempo.

De la tabla 13 y figura 6, se puede observar que la mayoria de los colaboradores
perciben un nivel regular en la dimension administracién del tiempo, es decir el

54, por otro lado el 20% un nivel malo y finalmente el 26% un nivel bueno.
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Descripcion de los resultados de los niveles de la dimensién
comunicacion en el area de operaciones logisticas de la empresa

Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa el salvador, Lima, 2017.

Tabla 14

Distribucién de frecuencias y porcentajes de los colaboradores segun el nivel de la

dimensién comunicaciéon

Niveles Fi %
Malo 28 33%
Regular 33 39%
Bueno 23 27%
Total 84 100%
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Nivel de la dimensiéon comunicacion

Figura 7. Distribucion porcentual de los colaboradores segin el nivel de la

dimensién comunicacion.

De la tabla 14 y figura 7, se puede observar que la mayoria de los colaboradores
perciben un nivel regular en la dimensién comunicacién, es decir el 39, por otro

lado el 33% un nivel malo y finalmente el 27% un nivel bueno.
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Descripcion de los resultados de los niveles de la dimensién
pensamiento analitico en el area de operaciones logisticas de la
empresa Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa el salvador, Lima,
2017.

Tabla 15

Distribucién de frecuencias y porcentajes de los colaboradores segun el nivel de la

dimension pensamiento analitico

Niveles Fi %
Malo 13 15%
Regular 46 55%
Bueno 25 30%
Total 84 100%
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Figura 8. Distribucion porcentual de los colaboradores segun el nivel de la

dimensién pensamiento analitico.

De la tabla 15 y figura 8, se puede observar que la mayoria de los colaboradores
perciben un nivel regular en la dimension pensamiento analitico, es decir el 55,

por otro lado el 15% un nivel malo y finalmente el 30% un nivel bueno.
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4.2.2. Descripcion de los resultados de los niveles de la variable
Calidad del Servicio en el area de operaciones logisticas de la
empresa Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa el salvador, Lima,
2017.

Tabla 16

Distribucién de frecuencias y porcentajes de los colaboradores segun el nivel de Calidad

del Servicio.

Niveles fi %
CS Ineficiente 19 23%
CS Med. Eficiente 48 57%
CS Eficiente 17 20%
Total 84 100%

57%
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Nivel de la variable calidad del servicio

Figura 9. Distribucién porcentual de los colaboradores segun el nivel de la

variable calidad del servicio.

De la tabla 16 y figura 9, se puede observar que la mayoria de los colaboradores
perciben un nivel medianamente eficiente en la Calidad del Servicio, es decir el
57%, por otro lado el 23% un nivel ineficiente y finalmente el 20% un nivel

eficiente.
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4.3. Resultados descriptivos de las variables relacionadas

Analisis descriptivo de los resultados de la relacién entre la

Capacitacién por Competencias y la Calidad del Servicio, segun los

niveles de percepcion.

Tabla 17

Distribucién de frecuencias y porcentajes de los colaboradores segln su percepcion de

Capacitacién por Competencias y la Calidad del Servicio.

Capacitacion por

Calidad del servicio
CS Med.

10%
5%

CS Med. eficiente

CS Ineficiente

0%
A

: CS Ineficiente - CS Eficiente Total
competencias eficiente
fi % fi % fi % fi %
CC Malo 13 15% 5 6% 0 0% 18 21%
CC Regular 6 7% 37 44% 2 2% 45 54%
CC Bueno 0 0% 6 7% 15 18% 21 25%
19 23% 48 57% 17 20% 84 100%
Total
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Figura 10. Distribucion porcentual de los colaboradores segun su percepcion de

la Capacitacion por Competencias y la Calidad del Servicio.
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Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 17 y figura 10, muestran la descripcion referente a
las variables capacitacion por competencias y la calidad del servicio,
donde se observa que el 44% de colaboradores del area de operaciones
logisticas de la empresa Santiago Rodriguez Banda S.A.C, perciben
como nivel regular a la capacitacion por competencias y a la vez como
nivel medianamente eficiente a la calidad del servicio. Asi mismo, el 17%
de colaboradores sefialaron que la capacitacion por competencias y la
calidad del servicio se ubican en los niveles bueno y eficiente. Finalmente
se puede deducir que el 15% de colaboradores perciben un nivel malo en
la capacitacion por competencias, con un nivel de la calidad del servicio
ineficiente, respectivamente esta tendencia se puede visualizar en la

figura 10 la cual muestra que existe relacion directa.

Los resultados muestran, que la relacion es positiva; es decir, si la
capacitacion por competencias es buena, la calidad del servicio es
eficiente. Esta informacion se verifico con la respectiva prueba de

hipotesis.
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Analisis descriptivo de los resultados de la relacion entre la calidad

de trabajo y la calidad del servicio, segun los niveles de percepcién.

Tabla 18

Distribucién de frecuencias y porcentajes de los colaboradores segin su percepcion de

la calidad de trabajo y la calidad del servicio.

Calidad del servicio
CS Med.

Calidad de trabajo CS Ineficiente - CS Eficiente Total
eficiente
fi % fi % fi % fi %
Malo 11 13% 5 6% 0 0% 16 19%
Regular 8 10% 38 45% 5 6% 51 61%
Bueno 0 0% 5 6% 12 14% 17 20%
19 23% 48 57% 17 20% 84 100%

Total
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Figura 11. Distribucidon porcentual de los colaboradores segiin su percepcion

sobre el nivel de la dimensién calidad de trabajo y la variable calidad del servicio.
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Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 18 y figura 11, muestran la descripcion referente a
la dimension calidad de trabajo y la calidad del servicio, donde se observa
que el 45% de colaboradores del area de operaciones logisticas de la
empresa Santiago Rodriguez Banda S.A.C, perciben como nivel regular a
la dimension calidad de trabajo y a la vez como nivel medianamente
eficiente a la variable calidad del servicio. Asi mismo, el 14% de
colaboradores sefialaron que la dimension calidad de trabajo y la variable
calidad del servicio se ubican en los niveles bueno y eficiente. Finalmente
se puede deducir que el 13% de colaboradores perciben un nivel malo en
la dimension calidad de trabajo, con un nivel de la variable calidad del
servicio ineficiente respectivamente; esta tendencia se puede visualizar

en la figura 11 la cual muestra que existe relacion directa.

Los resultados muestran, que la relacion es positiva; es decir, si la
dimension calidad de trabajo es buena, la calidad del servicio es eficiente.

Esta informacién se verifico con la respectiva prueba de hipétesis.
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Analisis descriptivo de los resultados de la relacion entre la

administracion del tiempo y la calidad del servicio, segun los niveles

de percepcion.

Tabla 19

Distribucién de frecuencias y porcentajes de los colaboradores segun su percepcion de

la administracion del tiempo y la calidad del servicio.

Calidad del servicio

Administracién del tiempo CS Ineficiente CS Med. CS Eficiente Total
eficiente
fi % fi % fi % fi %
Malo 11 13% 6 7% 0 0% 17 20%
Regular 6 7% 34 40% 5 6% 45 54%
Bueno 2 2% 8 10% 12 14% 22 26%
19 23% 48 57% 17 20% 84 100%
Total
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Figura 12. Distribucidon porcentual de los colaboradores segiin su percepcion

sobre el nivel de la dimensién administracion del tiempo y variable calidad del

servicio.
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Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 19 y figura 12, muestran la descripcion referente a
la dimensién administracion del tiempo y la calidad del servicio, donde se
observa que el 40% de colaboradores del area de operaciones logisticas
de la empresa Santiago Rodriguez Banda S.A.C, perciben como nivel
regular a la dimensién administracion del tiempo y a la vez como nivel
medianamente eficiente a la variable calidad del servicio. Asi mismo, el
13% de colaboradores sefialaron que la dimensién administracién del
tiempo y la variable calidad del servicio se ubican en los niveles bueno y
eficiente. Finalmente se puede deducir que el 14% de colaboradores
perciben un nivel malo en la dimension calidad de trabajo, con un nivel de
la variable calidad del servicio ineficiente respectivamente; esta tendencia
se puede visualizar en la figura 12 la cual muestra que existe relacién

directa.

Los resultados muestran, que la relacion es positiva; es decir, si la
dimension administracion del tiempo es buena, la calidad del servicio es
eficiente. Esta informacién se verifico con la respectiva prueba de

hipotesis.
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Analisis descriptivo de los resultados de la relacion entre la

comunicacion y la calidad del servicio segun

percepcion.

Tabla 20

los niveles de

Distribucién de frecuencias y porcentajes de los colaboradores segun su percepcion de

la comunicacién y la calidad del servicio.

Calidad del servicio

5%

CS Med. Eficiente

Comunicacion CS Ineficiente CS Med. CS Eficiente Total
eficiente
fi % fi % fi % fi %
Malo 10 12% 18 21% 0 0% 28 33%
Regular 9 11% 21 25% 3 4% 33 39%
Bueno 0 0% 9 11% 14 17% 23 27%
19 23% 48 57% 17 20% 84 100%
Total
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Figura 13. Distribucidon porcentual de los colaboradores segiin su percepcion

sobre el nivel de la dimensién comunicacién y la calidad del servicio.
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Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 20 y figura 13, muestran la descripcion referente a
la dimension comunicacion y la variable calidad del servicio, donde se
observa que el 25% de colaboradores del area de operaciones logisticas
de la empresa Santiago Rodriguez Banda S.A.C, perciben como nivel
regular a la dimension comunicacion y a la vez como nivel medianamente
eficiente a la variable calidad del servicio. Asi mismo, el 17% de
colaboradores sefialaron que la dimension comunicacion y la variable
calidad del servicio se ubican en los niveles bueno y eficiente. Finalmente
se puede deducir que el 12% de colaboradores perciben un nivel malo en
la dimension comunicacion, con un nivel de la variable calidad del servicio
ineficiente respectivamente; esta tendencia se puede visualizar en la

figura 13 la cual muestra que existe relacion directa.

Los resultados muestran, que la relacion es positiva; es decir, si la
dimension comunicacion es buena, la calidad del servicio es eficiente.

Esta afirmacién se verifico con la respectiva prueba de hipétesis.
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Analisis descriptivo de los resultados de la relaciéon entre
pensamiento analitico y la calidad del servicio segun los niveles de

percepcion.

Tabla 21
Distribucién de frecuencias y porcentajes de los colaboradores segun su percepcion del

pensamiento analitico y la calidad del servicio.

Calidad del servicio

Pensamiento Analitico CS Ineficiente CS Med. CS Eficiente Total
eficiente
fi % fi % fi % fi %
Malo 10 12% 3 4% 0 0% 13 15%
Regular 8 10% 34 40% 4 5% 46 55%
Bueno 1 1% 11 13% 13 15% 25 30%

19 23% 48 57% 17 20% 84 100%
Total
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Figura 14. Distribucidon porcentual de los colaboradores segiin su percepcion

sobre el nivel de la dimensién pensamiento analitico y la calidad del servicio.
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Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 21 y figura 14, muestran la descripcion referente a
la dimension pensamiento analitico y la variable calidad del servicio,
donde se observa que el 40% de colaboradores del area de operaciones
logisticas de la empresa Santiago Rodriguez Banda S.A.C, perciben
como nivel regular a la dimensién pensamiento analitico y a la vez como
nivel medianamente eficiente a la variable calidad del servicio. Asi mismo,
el 15% de colaboradores sefalaron que la dimensién pensamiento
analitico y la variable calidad del servicio se ubican en los niveles bueno y
eficiente. Finalmente se puede deducir que el 12% de colaboradores
perciben un nivel malo en la dimensiébn pensamiento analitico, con un
nivel de la variable calidad del servicio ineficiente respectivamente; esta
tendencia se puede visualizar en la figura 14 la cual muestra que existe

relacion directa.

Los resultados muestran, que la relacién es positiva; es decir, si la
dimension pensamiento analitico es bueno, la calidad del servicio es

eficiente. Esta afirmacién se verifico con la respectiva prueba de hipétesis.
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4.4. Prueba de la normalidad para la variable de estudio
Prueba de normalidad de Kolmogorov — Smirnov

Ho: La distribucion de la calidad del servicio es paramétrico...
(p_valor>0.05)
Hi: La distribucion de la calidad del servicio es no paramétrico
(p_valor<=0.05)

Tabla 22

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Capacitacion

por Calidad del
competencias servicio
N 84 84
Parametros normalesa® Media 63,32 66,07
Desviacion estandar 10,473 10,340
Méximas diferencias Absoluta ,105 ,091
extremas Positivo ,105 ,091
Negativo -,048 -,052
Estadistico de prueba ,105 ,091
Sig. asintética (bilateral) ,023¢ ,080¢

a. La distribucién de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccion de significacién de Lilliefors.

En la tabla 22, se muestra el andlisis de la normalidad de la Capacitacion
por competencias y la Calidad del servicio, se observa que todas las
variables muestran valores p_valores (sig.) mayores a 0.05, lo cual indica
que dichas distribuciones pertenecen a una distribucion de contraste
normal. De lo anteriormente expuesto, se desprende que la prueba de
hipétesis para las distribuciones de las variables, se realizard con
estadisticos paramétricos, en este caso R de Pearson, puesto que ambas

variables a ser correlacionadas, se ajustan a la distribucion normal.
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Correlacién entre la Capacitacion por Competencias y la Calidad del

Servicio

Ho: No existe relacién entre la Capacitacion por Competencias y la
Calidad del Servicio en el area de operaciones logisticas de la
empresa Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa el salvador, Lima,
2017.

Hi: Existe relacidén entre la Capacitacion por Competencias y la Calidad
del Servicio en el area de operaciones logisticas de la empresa
Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa el salvador, Lima, 2017.

Nivel de confianza: 95% (0=0,05).
Regla de decision: Sip > 0.05 — se acepta la hipétesis nula.

Si p <0.05 — se rechaza la hip6tesis nula (e aceptaata H1)

Tabla 23

Correlacién entre la Capacitacion por Competencias y la Calidad del Servicio

Calidad del
servicio
Correlacién de Pearson 0,903
R de
Capacitacion por Sig. (bilateral) 0,000
Pearson competencias
N 84

**_|a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Andlisis del grado de relacién entre las variables

De acuerdo a la tabla 23, los resultados del andlisis estadistico dan
cuenta de la existencia de una relacién r= 0,903 entre la capacitacion por
competencias y la calidad del servicio. Este grado de correlacion es

directo y tiene un nivel de correlacion alta.
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Decision estadistica:
Contraste de hipdtesis

La significancia de p =0,000 muestra que p es menor a 0,05, lo que
permite sefialar que la relacion es significativa, por lo tanto se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipoétesis alterna. Es decir existe relacion
entre la capacitacion por competencias y la calidad del servicio en el area
de operaciones logisticas de la empresa Santiago Rodriguez Banda
S.A.C, Villa el Salvador, Lima, 2017.

Correlaciéon entre la dimensién calidad de trabajo y la calidad del

servicio

Ho: No existe relacién entre la calidad de trabajo y la calidad del servicio
en el area de operaciones logisticas de la empresa Santiago
Rodriguez Banda S.A.C, Villa el salvador, Lima, 2017.

Hi: Existe relacion entre la calidad de trabajo y la calidad del servicio en
el area de operaciones logisticas de la empresa Santiago Rodriguez
Banda S.A.C, Villa el Salvador, Lima, 2017.

Nivel de confianza: 95% (0=0,05).
Regla de decision: Sip > 0.05 — se acepta la hipétesis nula.

Si p <0.05 — se rechaza la hip6tesis nula (e aceptaata H1)
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Tabla 24

Correlacién entre la dimensioén calidad de trabajo y la variable calidad del servicio

Calidad del
servicio
Correlacién de Pearson 0,771
R de
Calidad de trabajo Sig. (bilateral) 0,000
Pearson
N 84

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

Andlisis del grado de relacion entre las variables

De acuerdo a la tabla 24, los resultados del andlisis estadistico dan
cuenta de la existencia de una relacién r= 0,771" entre la calidad de
trabajo y la calidad del servicio. Este grado de correlacion es directo y

tiene un nivel de correlacién alta.
Decision estadistica:
Contraste de hipétesis

La significancia de p =0,000 muestra que p es menor a 0,05, lo que
permite sefialar que la relacion es significativa, por lo tanto se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Es decir existe relacion
entre la calidad de trabajo y la calidad del servicio en el area de
operaciones logisticas de la empresa Santiago Rodriguez Banda S.A.C,
Villa el Salvador, Lima, 2017.
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Correlacién entre la dimension administraciéon del tiempo y la calidad

del servicio

Ho: No existe relacién entre la administracion del tiempo y la calidad del
servicio en el area de operaciones logisticas de la empresa Santiago
Rodriguez Banda S.A.C, Villa el Salvador, Lima, 2017.

Hi: Existe relacion entre la administracion del tiempo y la calidad del
servicio en el &rea de operaciones logisticas de la empresa Santiago
Rodriguez Banda S.A.C, Villa el Salvador, Lima, 2017.

Nivel de confianza: 95% (0=0,05).
Regla de decision: Sip > 0.05 — se acepta la hipétesis nula.

Si p <0.05 — se rechaza la hip6tesis nula (e aceptaata H1)

Tabla 25
Correlacién entre la dimensién administracion del tiempo y la variable calidad del servicio
Calidad del
servicio
Correlacién de Pearson 0,750
R de
Administracion del Sig. (bilateral) 0,000
Pearson tiempo
N 84

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

Analisis del grado de relacion entre las variables

De acuerdo a la tabla 23, los resultados del analisis estadistico dan
cuenta de la existencia de una relacién r= 0,750" entre la administracion
del tiempo y la calidad del servicio. Este grado de correlacion es directo y

tiene un nivel de correlacion alta.
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Decision estadistica:
Contraste de hipdtesis

La significancia de p =0,000 muestra que p es menor a 0,05, lo que
permite sefialar que la relacion es significativa, por lo tanto se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Es decir existe relacion
entre la administracion del tiempo y la calidad del servicio en el area de
operaciones logisticas de la empresa Santiago Rodriguez Banda S.A.C,

Villa el salvador, Lima, 2017.

Correlacién entre la dimension comunicacién y la calidad del

servicio

Ho: No existe relacion entre la comunicacion y la calidad del servicio en el
area de operaciones logisticas de la empresa Santiago Rodriguez
Banda S.A.C, Villa el salvador, Lima, 2017.

Hi: Existe relacion entre la comunicacion y la calidad del servicio en el
area de operaciones logisticas de la empresa Santiago Rodriguez
Banda S.A.C, Villa el salvador, Lima, 2017.

Nivel de confianza: 95% (0=0,05).
Regla de decision: Sip > 0.05 — se acepta la hipétesis nula.

Si p <0.05 — se rechaza la hip6tesis nula (e aceptaata H1)
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Tabla 26
Correlacién entre la dimensién comunicacion y la variable calidad del servicio

Calidad del
Servicio
Correlacion de Pearson 0,714
R de
Comunicacion Sig. (bilateral) 0,000
Pearson
N 84

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

Andlisis del grado de relacion entre las variables

De acuerdo a la tabla 24, los resultados del andlisis estadistico dan
cuenta de la existencia de una relaciéon r= 0,714 entre la comunicacion y
la calidad del servicio. Este grado de correlacion es directo y tiene un nivel

de correlacion alta.
Decision estadistica:
Contraste de hipétesis

La significancia de p =0,000 muestra que p es menor a 0,05, lo que
permite sefialar que la relacion es significativa, por lo tanto se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Es decir existe relacion
significativa entre la comunicacion y la calidad del servicio en el area de
operaciones logisticas de la empresa Santiago Rodriguez Banda S.A.C,

Villa el salvador, Lima, 2017.
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Correlacion entre la dimension pensamiento analitico y la calidad del

servicio

Ho: No existe relacién entre el pensamiento analitico y la calidad del
servicio en el area de operaciones logisticas de la empresa Santiago

Rodriguez Banda S.A.C, Villa el salvador, Lima, 2017.

Hi: Existe relacion entre el pensamiento analitico y la calidad del servicio
en el area de operaciones logisticas de la empresa Santiago
Rodriguez Banda S.A.C, Villa el salvador, Lima, 2017.

Nivel de confianza: 95% (0=0,05).
Regla de decision: Sip > 0.05 — se acepta la hipétesis nula.

Si p <0.05 — se rechaza la hip6tesis nula (e aceptaata H1)

Tabla 27
Correlacién entre el pensamiento analitico y la calidad del servicio
Calidad del
servicio
Correlacion de Pearson 0,670
R de Pearson Pensamiento Sig. (bilateral) 0,000
Analitico
N 84

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Analisis del grado de relacién entre las variables

De acuerdo a la tabla 25, los resultados del analisis estadistico dan
cuenta de la existencia de una relaciéon r= 0,670™ entre el pensamiento
analitico y la calidad del servicio. Este grado de correlacion es directo y

tiene un nivel de correlacion alta.
Decisiéon estadistica:
Contraste de hipotesis

La significancia de p =0,000 muestra que p es menor a 0,05, lo que
permite sefialar que la relacion es significativa, por lo tanto se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la alterna. Es decir existe relacion significativa
entre el pensamiento analitico y la calidad del servicio en el area de
operaciones logisticas de la empresa Santiago Rodriguez Banda S.A.C,

Villa el salvador, Lima, 2017.
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CAPITULO V
DISCUSION, CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES



5.1. Discusiones

Los resultados que se han obtenido en la investigacion con
respecto al objetivo general “Determinar la relacién que existe entre
la Capacitacion por Competencias y la Calidad del Servicio en el
area de operaciones logisticas de la empresa Santiago Rodriguez
Banda S.A.C, Villa el Salvador, Lima, 2017.” han sido favorables,
ya que se encontré una relaciébn muy alta entre las variables de
estudio con un estadistico de Pearson al 0.903, se aprecia un nivel
de correlacion muy alto y positivo y un p-valor de 0,000<0,05, con
la cual se rechaza la hip6tesis nula es decir existe relacion entre
las variables capacitacibn por competencias y la calidad del
servicio. Es un resultado que podemos contrastar con la
investigacion de Arango (2015), en su tesis titulada “Practicas de
recursos humanos y su relacion con el engagement de los
empleados en una institucion de educacién superior en la ciudad
de Bogota-Colombia.”, donde se aprecia una relacion significativa
moderada entre ambas variables, con el estadistico R de Pearson
al 0575 y un p-valor de 0.000 siendo menor al nivel de
significancia del 0.005, con lo cual se acepta la hipotesis alterna, es
decir, existe una relacién estadisticamente significativa entre la
PRH y el engagement de los empleados en la institucion de la
educacion superior. De acuerdo a este resultado nos permite
sefalar que las practicas de recursos humanos tienen influencia en

la variable el engagement.

En cuanto al primer objetivo especifico de la investigacion, se
encontré una correlacion de Pearson al 0.771, se aprecia un nivel
de correlacion positivo muy alto, un p-valor de 0.000<0.05, con lo
cual se rechaza la hipétesis nula, es decir, existe relacion entre la
calidad de trabajo y la calidad del servicio en el éarea de

operaciones logisticas de la empresa Santiago Rodriguez Banda
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S.A.C, Villa el Salvador, Lima, 2017., Asi mismo se asemeja con
Alvarez (2011), en su tesis titulada “Evaluaciéon del compromiso
organizacional en la empresa consultora en servicios de
ingenieria.”, respecto a la dimension grado de sentido de
pertinencia, encontré una correlacion moderada con un p-valor al
0.002 < 0.005 con lo cual prob6 que existe una relaciéon positiva
moderada entre el grado de sentido de pertinencia y el area de

trabajo.

En cuanto al segundo objetivo especifico de la investigacion, se
encontré una correlacion de Pearson al 0.750, se aprecia un nivel
de correlacion positivo alta, un p-valor de 0.000<0.05, con lo cual
se rechaza la hipotesis nula, es decir, existe relacion entre la
administracion del tiempo y la calidad del servicio en el area de
operaciones logisticas de la empresa Santiago Rodriguez Banda
S.A.C, Villa el salvador, Lima, 2017. A si mismo coincide con la
investigacion de Lombana y Peafan (2011), en su tesis titulada
‘Incidencia de la Satisfacciéon laboral en el manejo del tiempo en
empleados administrativos: Investigacion aplicada en la empresa
Pimax LTDA.”, quien respecto al manejo del tiempo, encontré6 una
correlacion de Pearson al 0,517 se aprecia una relacion moderada,
con un p-valor al 0.0001<0.005 con lo cual probo que existe una la
relaciéon positiva moderada entre la satisfaccién laboral y el manejo

del tiempo.

En cuanto al tercer objetivo especifico de la investigacion, se
encontro una correlacion de Pearson al 0.714, se aprecia un nivel
de correlacion positivo alto, un p-valor de 0.000<0.05, con lo cual
se rechaza la hip6tesis nula, es decir, existe relacion significativa
entre la comunicacion y la calidad del servicio en el area de
operaciones logisticas de la empresa Santiago Rodriguez Banda

S.A.C, Villa el salvador, Lima, 2017. Se contrasta con la
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investigacion de Mayuri (2008) en su tesis titulada “Capacitacion
empresarial y desempefio laboral en el Fondo de empleados del
Banco de la Naciéon — Feban, Lima 2006.” desarrollada en la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima Perd, en la que
como resultado se aprecia, el valor p= 0.000<0.05, en la que
podemos afirmar con 95% que un programa de capacitacion
empresarial se relaciona significativamente con el desempefio
laboral de los trabajadores del fondo de empleados del banco de la

naciéon durante el 2006.

En cuanto al cuarto objetivo especifico de la investigaciéon, se
encontré una correlacion de Pearson al 0.670, se aprecia un nivel
de correlacion positivo alta, un p-valor de 0.000<0.05, con lo cual
se rechaza la hipétesis nula, es decir, existe relacion significativa
entre el pensamiento analitico y la calidad del servicio en el &rea de
operaciones logisticas de la empresa Santiago Rodriguez Banda
S.A.C, Villa el salvador, Lima, 2017. Coincide con la investigacion
Carrasco (2015) en su tesis titulada “Gestion por competencias y
desempeiio laboral del personal administrativo en la municipalidad
distrital de San Jer6nimo-2015.” En la que se concluye con un
coeficiente de Pearson del 0.555, lo que significa que existe una
correlacion positiva moderada y el valor sig. es 0.000<0.005, que
es el nivel de significancia, entonces se rechaza la hip6tesis nula
por lo tanto se afirma con un nivel de significancia de 95% que si
existe una relacion significativa entre la variable gestion por
competencias y la variable desempeiio laboral del personal

administrativo de la municipalidad distrital de San Jerénimo.
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5.2. Conclusiones

De acuerdo a los resultados obtenidos en relacion al objetivo
general, el cual pide “Determinar la relacion que existe entre la
capacitacion por competencia y la calidad del servicio en el area
de operaciones logisticas de la empresa Santiago Rodriguez
Banda S.A.C, Villa el Salvador, Lima, 2017.”, se encontré una
correlacion al 0.903 con el coeficiente de Pearson, con un p-valor
al 0.000<0.05, con lo cual se concluye que existe relacion
significativa muy alta entre la capacitacion por competencias y la
calidad del servicio en el area de operaciones logisticas de la
empresa Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa el Salvador,
Lima, 2017.

De acuerdo a los resultados obtenidos en relacion al primer
objetivo especifico, el cual pide “Determinar la relacion que existe
entre la dimension calidad de trabajo y la variable calidad del
servicio en el area de operaciones logisticas de la empresa
Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa el Salvador, Lima, 20177,
se encontré6 una correlacion al 0.771 con el coeficiente de
Pearson, con un p-valor al 0.000<0.05, con lo cual se concluye
gue existe relacion significativa alta entre la dimension calidad de
trabajo y la variable calidad del servicio en el area de operaciones
logisticas de la empresa Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa
el Salvador, Lima, 2017.

De acuerdo a los resultados obtenidos en relacién al segundo
objetivo especifico, el cual pide “Determinar la relacion que existe
entre la dimension administracion del tiempo y la variable calidad
del servicio en el area de operaciones logisticas de la empresa

Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa el Salvador, Lima, 2017,
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se encontré una correlacion al 0.750 con el coeficiente de
Pearson, con un p- valor al 0.000<0.05, con lo cual se concluye
gue existe relacion significativa entre la dimension administracion
del tiempo y la variable calidad del servicio en el area de
operaciones logisticas de la empresa Santiago Rodriguez Banda
S.A.C, Villa el Salvador, Lima, 2017.

De acuerdo a los resultados obtenidos en relacion al tercer
objetivo especifico, el cual pide “Identificar la relacion que existe
entre la dimensién comunicacién y la variable calidad del servicio
en el area de operaciones logisticas de la empresa Santiago
Rodriguez Banda S.A.C, Villa el Salvador, Lima, 2017, se
encontrd una correlacion al 0.714 con el coeficiente de Pearson,
con un p-valor al 0.000<0.05, con lo cual se concluye que existe
relacion significativa alta entre la dimensién comunicaciéon y la
variable calidad del servicio en el area de operaciones logisticas
de la empresa Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa el
Salvador, Lima, 2017.

De acuerdo a los resultados obtenidos en relacion al cuarto
objetivo especifico, el cual pide “Evaluar la relacion que existe
entre la dimension pensamiento analitico y la variable calidad del
servicio en el area de operaciones logisticas de la empresa
Santiago Rodriguez Banda S.A.C, Villa el Salvador, Lima, 20177,
se encontré6 una correlacion al 0.670 con el coeficiente de
Pearson, con un p-valor al 0.000<0.05, con lo cual se concluye
gue existe relacion significativa alta entre la dimension
pensamiento analitico y la variable calidad del servicio en el area
de operaciones logisticas de la empresa Santiago Rodriguez
Banda S.A.C, Villa el Salvador, Lima, 2017.
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5.3. Recomendaciones

Se recomienda financiar un programa dindmico para jefes y
subordinados, el cual se realice de manera permanente (una vez
al mes), en el cual se desarrolle la capacitacion por competencias
de manera patrticipativa y teniendo en cuenta la opinion de todos
los colaboradores para fomentar ideas de mejora.

Se propone realizar programas de capacitacion dindmicas para
los colaboradores del area de operaciones logisticas, el cual se
realice en diversos talleres, donde se trate temas laborales como,
competitividad, administracion del tiempo, desarrollo del
pensamiento analitico, entre otros, siendo de manera participativa
y teniendo en cuenta la opinidon de todos los colaboradores para
fomentar ideas de mejora. La metodologia de estos programas
también debe buscar desarrollar habilidades blandas tales como
comunicacion efectiva, liderazgo y trabajo en equipo.

Se recomienda instaurar un sistema de control de tareas y
avances para conocer la cantidad de trabajo pendiente que tiene
los trabajadores en todo momento. Ademas, la renovacion de los
sistemas informaticos que tiene la compafia para promover una
mejor utilizacion del tiempo.

Se recomienda promover un programa de capacitacion en
comunicacion, para jefes y subordinados. Ademas se propone un
taller de comunicacion efectiva para los encargados de atencion
al cliente dentro del area.

Se recomienda empoderar a los colaboradores permitiéndoles
tomar ciertas decisiones y aportar ideas en las decisiones
intermedias de la organizacion. Ademas fomentar el uso del
método de casos en las capacitaciones para mejorar el

pensamiento analitico de los colaboradores.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

ANEXO 02

Titulo: Capacitacion por competencias y la calidad del servicio en el area de operaciones logisticas de la empresa Santiago Rodriguez Banda S.A.C,
Villa el Salvador, Lima 2017.

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢En qué medida la
capacitacion por
competencias se

relaciona con la calidad
del servicio en el area de
operaciones logisticas de
la empresa Santiago
Rodriguez Banda S.A.C,
Villa el Salvador, Lima,
20177

Problemas Especificos:

¢En qué medida la
calidad de trabajo se
relaciona con la calidad
del servicio en el area de
operaciones logisticas de
la empresa Santiago
Rodriguez Banda S.A.C,
Villa el Salvador, Lima,
201772

¢En qué medida la
administracion del tiempo
se relaciona con la
calidad del servicio en el

Objetivo general:

Determinar la relacién
que existe entre la
capacitacion por
competencia y la
calidad del servicio en
el area de operaciones
logisticas de la empresa
Santiago Rodriguez
Banda S.A.C, Villa el
Salvador, Lima, 2017.

Objetivos especificos:

Determinar la relacién
que existe entre la
calidad de trabajo y la
calidad del servicio en
el area de operaciones
logisticas de la empresa
Santiago Rodriguez
Banda S.A.C, Villa el
salvador, Lima, 2017.

Determinar la relacion
que existe entre la
administracion del
tiempo y la calidad del

Hipotesis general:

Hi: Existe relacion entre la
capacitacion por
competencias y la calidad
del servicio en el area de
operaciones logisticas de la

empresa Santiago
Rodriguez Banda S.A.C,
Villa el Salvador, Lima
2017.

Hipotesis especificas:

Existe relacion entre la
calidad de trabajo y la
calidad del servicio en el
area de operaciones
logisticas de la empresa
Santiago Rodriguez Banda
S.A.C, Villa el Salvador,
Lima 2017.

Existe relacion entre la
administracion del tiempo y
la calidad del servicio en el
area de operaciones

Variable 1: CAPACITACION POR COMPETENCIAS

Escala de medicién

Dimensiones Indicadores Niveles y rangos
Cantidad de | 1= Nunca Bajo
e  Calidad de trabajo errores. 74-108
Cantidad de | 2= Casinunca Medio
correcciones. 109-115
3= A veces Alto
116-120

. Administracion
tiempo

. Comunicacion

del

. Pensamiento analitico

Tiempos muertos.

Cantidad de
pendientes.

Trabajos realizados
por dia.

Cantidad de
conflictos resueltos.
Respuestas sobre

el clima laboral.

Innovaciones en el

area de
operaciones
Propuestas de
innovacién

4=Casi siempre

5= Siempre




area de operaciones
logisticas de la empresa
Santiago Rodriguez
Banda S.A.C, Villa el
Salvador, Lima, 20177

¢En qué medida la
comunicacion se
relaciona con la calidad
del servicio en el area de
operaciones logisticas de
la empresa Santiago
Rodriguez Banda S.A.C,
Villa el Salvador, Lima,
201772

¢En qué medida el
pensamiento analitico se
relaciona con la calidad
del servicio en el area de
operaciones logisticas de
la empresa Santiago
Rodriguez Banda S.A.C,
Villa el Salvador, Lima,
2017?

servicio en el area de
operaciones logisticas
de la empresa Santiago
Rodriguez Banda
S.A.C, Villa el Salvador,
Lima, 2017.

Identificar la relacién
que existe entre la
comunicacién y la
calidad del servicio en
el area de operaciones
logisticas de la empresa
Santiago Rodriguez
Banda S.A.C, Villa el
Salvador, Lima, 2017.

Evaluar la relacién que
existe entre el
pensamiento analitico y
la calidad del servicio
en el area de
operaciones logisticas
de la empresa Santiago
Rodriguez Banda
S.A.C, Villa el Salvador,
Lima, 2017.

logisticas de la empresa
Santiago Rodriguez Banda
S.A.C, Villa el Salvador,
Lima, 2017.

Existe relacion entre la
comunicaciéon y la calidad
del servicio en el area de
operaciones logisticas de la
empresa Santiago
Rodriguez Banda S.A.C,
Villa el Salvador, Lima
20177

Existe relacion entre el
pensamiento analitico y la
calidad del servicio en el
area de operaciones
logisticas de la empresa
Santiago Rodriguez Banda
S.A.C, Villa el Salvador,
Lima, 2017?

Variable 2: CALIDAD DEL SERVICIO

Dimensiones

Indicadores

Escala de medicién

Niveles y rangos

Elementos Tangibles

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Tiene equipos de
apariencia
moderna.

Tiene instalaciones
visualmente
interesantes.

Materiales
visualmente
llamativos.

La empresa cumple
las promesas
realizadas a los
clientes.

Tiempo
determinado.

Los empleados
brindan informacion
sobre el servicio.

Los empleados se
muestran prestos a
absolver dudas.

Los empleados
transmiten
seguridad a los
clientes.

Satisfaccion.

1= Nunca

2= Casi nunca
3= A veces
4=Casi siempre

5= Siempre

Bajo
73-105
Medio
106-111
Alto
113-118




Nivel - disefio de
investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Nivel:

El nivel de estudio que se
utiizo es de corte
transversal.

Disefio:
Descriptivo Correlacional

Método:

El método a
desarrollarse  en la
presente investigacion
sera de método
cuantitativo.

Poblacién:

La poblacién a estudiar
esta constituida por los
colaboradores de la
empresa Santiago
Rodriguez Banda
S.A.C, Villa el Salvador,
Lima, 2017.

Tipo de muestreo:

En este trabajo de
investigacion se empled
un muestreo
probabilistico.

Tamafio de muestra:

Aplicando la formula
nos arrojé una muestra
de 84 colaboradores de
la empresa Santiago
Rodriguez Banda
S.A.C, Villa el salvador,
Lima, 2017.

Variable 1: Capacitacion por competencias
Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario para describir la variable
Capacitacion por competencias.

Autor: Katherine Flores Obispo
Afo: 2018

Ambito de Aplicacién: colaboradores de la empresa Santiago
Rodriguez Banda S.A.C, Villa el Salvador Lima, 2017.

Variable 2: Calidad del servicio
Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario para describir la variable Calidad del
servicio

Autor: Katherine Flores Obispo
Afio: 2018

Ambito de Aplicacion: colaboradores de la empresa Santiago
Rodriguez Banda S.A.C, Villa el Salvador Lima, 2017.

DESCRIPTIVA:

Andlisis descriptivo de frecuencia por dimensiones y variable, mediante el uso de

programa SPSS.

INFERENCIAL:

*Pruebas de normalidad en las variables de estudio, mediante el uso del programa

SPSS.

* Descripcion de las correlaciones de las variables en estudio, mediante el uso del

programa SPSS.




ANEXO 03

INSTRUMENTO SOBRE LA CAPACITACION POR
COMPETENCIAS Y LA CALIDAD DEL SERVICIO

INTRODUCCION: A continuacion le presentamos varias proposiciones, le
solicitamos que frente a ello exprese su opinidon personal considerando
gue no existen respuestas correctas ni incorrectas marcando con una (X)
la que mejor exprese su punto de vista, de acuerdo al siguiente codigo.

1. Nunca 2.Casinunca | 3. Aveces | 4. Casi siempre

5. Siempre

PARTE I: CAPACITACION POR COMPETENCIAS

NO

ITEMS

PUNTAJES

112(3]4]5

Calidad de trabajo

Usted realiza sus labores con eficiencia en el trabajo.

Su jefe inmediato corrige su trabajo de manera positiva.

Los errores corregidos ayudan a mejorar el desempefio en
su trabajo.

Las autoridades administrativas controlan eficientemente
el trabajo que realiza.

Usted realiza un control de sus tareas y actividades.

La empresa ofrece capacitaciones para reducir la cantidad
de errores que se cometen.

Administracion del tiempo

Los trabajos que usted realiza tienen importancia y
relevancia para la empresa.

Usted dispone de materiales y equipos para hacer bien su
trabajo.

Usted concluye con sus tareas pendientes del dia.




10

Los trabajos pendientes que le quedan en el dia, los lleva
a su casa.

11

Usted termina todos sus trabajos de oficina en el dia.

12

El trabajo que recibe en el dia tiene relacion con las horas
gue trabaja.

Comunicacion

13

En la empresa los conflictos se resuelven inmediatamente.

14

En la empresa se producen conflictos con los clientes.

15

Busca soluciones inmediatas ante conflictos con los
clientes.

16

Participa activamente en actividades que ayuden a
mejorar el clima laboral en la empresa.

17

En la organizacion, los colaboradores se comunican con
respeto.

18

Se realizan charlas para la mejora del clima laboral.

Pensamiento analitico

19

La empresa presenta proyectos de innovacion para
mejorar los procesos del area de operaciones.

20

Las innovaciones en la empresa ayudan a mejorar los
procesos.

21

Las innovaciones presentadas en la empresa suelen tener
éxito.

22

Usted utiliza su creatividad para proponer innovaciones en
la empresa.

23

Su jefe le solicita su participacion en las decisiones de su
area.

24

Los posibles inconvenientes con el cliente generan una
innovacion en la empresa.




PARTE II: CALIDAD DEL SERVICIO

. PUNTAJE
N° ITEMS
1(2 [3[4]5
Elementos tangibles

1 |La empresa renueva sus equipos e instalaciones.

La empresa utiliza equipos modernos al ofrecer sus
2 [servicios.

Las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente
3 |interesantes.

Las instalaciones fisicas de la empresa permiten brindar
4 |una buena calidad de servicio.

Los elementos materiales (brochures, estados de cuenta
S |y similares) son visualmente llamativos.

Los sistemas informaticos de la empresa ayudan a
6 | mejorar la calidad del servicio con los clientes.

Fiabilidad

7 |La empresa cumple a tiempo lo coordinado con el cliente.

Usted muestra interés en solucionar las complicaciones
8 | de los clientes.

Es importante para la empresa mostrar una buena
9 |impresion con sus clientes.

Cuando realiza su trabajo concluye sus servicios en el
10 | menor tiempo posible con el cliente.

El area logistica cumple los plazos establecidos en los
11 | contratos y 6rdenes de los clientes.

La empresa realiza innovaciones para reducir el tiempo
12 | que dura el servicio a los clientes.

Capacidad de respuesta

La empresa informa correctamente a sus clientes sobre
13 |los plazos y fechas de entrega del servicio.

Cuando se le consulta acerca de algun servicio de la
14

empresa, usted brinda informacion oportuna.




La empresa organiza capacitaciones para informar al

15 | personal acerca de los servicios que brinda.

Usted ofrece su ayuda a los clientes ante cualquier
16 | Problema que surja en el servicio.

Se toma el tiempo necesario para responder a las
17 | coordinaciones con el cliente atin si encuentra ocupado.

Sus compafieros de trabajo se muestran comprometidos
18 | en brindar un servicio de calidad.

Seguridad

Su comportamiento y el de sus compafieros generan
19| confianza a sus clientes.

Usted tiene acceso a informacion relevante al momento
20 | de tratar con los clientes.
21 Se muestra usted seguro con los clientes.

Es importante para la empresa sostener un buen servicio
22 | al cliente.

Es importante para la calidad del servicio la satisfaccion
23 | del cliente.

24

Llegan nuevos clientes a través de una recomendacion.




ANEXO 04

MATRIZ DE VALIDACION

: ANEXO 04
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CAPACITACION POR COMPETENCIAS Y LA CALIDAD DEL
SERVICIO EN EL AREA DE OPERACIONES LOGISTICAS DE LA EMPRESA SANTIAGO RODRIGUEZ BANDA S.A.C, VILLA EL SALVADOR — 2017

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS / REACTIVOS

OPCIONES DE

CRITERIOS DE EVALUACION

RESPUESTA
ELACH [RELACH ELACH ELACH ENTRE OBSERVACION ES
[ENTRE LA ENTRE LA JENTRE EL JELITEMS Y LA Y/O RECOMENDA-
o VARIABLE Y LA [DIMENSION Y INDICADOR Y EL  JOPCION DE cloNEs.
5 8 JDIMENSION [EL INDICADOR ITEMS JRESPUESTA.
"é b § § s SUFICIENCIA COHERENCIA RELEVANCIA CLARIDAD
3 3z |2
2l 8§ J&IZ| s | no NOo| si| Nno| sif nNO

CAPACITACION POR COMPETENCIAS

Todos los actos o eventos formativos relacionados directa o indirectamente con el mejoramiento del
desempefio en el trabajo y/o con el desarrollo profesional de la persona con la caracteristica principal de

ser mayoritariamente practica y estar orientada a la vida productiva de la persona. (Harris, et. al., 1991.)

Calidad de trabajo
Grado en el que un
conjunto de
caracteristicas
inherentes a un objeto
(producto, servicio,
proceso, persona,
organizacién, sistema o
recurso) cumple con los
requisitos. (1SO 9000)

* Cantidad de
errores

Usted realiza sus labores con
eficiencia en el trabajo.

Su jefe inmediato corrige su
trabajo de manera positiva.

Los errores corregidos ayudan
a mejorar el desempefio en su
trabajo.

e Cantidad de
correcciones

Las autoridades
administrativas controlan
eficientemente el trabajo que

Usted realiza un control de
sus tareas y actividades.

La empresa ofrece
capacitaciones para reducir la
cantidad de errores que se
cometen.

SR 5] M &
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Administracién
del tiempo

Es una manera de ser y
una forma de vivir. Hoy,
se puede considerar al
tiempo como uno de los
recursos mas
importantes y criticos
de los administradores.

e Tiempos muertos

Los trabajos que usted realiza
tienen importancia y
relevancia para la empresa.

Usted dispone de materiales y
equipos para hacer bien su
trabajo.

* Cantidad de

Usted concluye con sus tareas
pendientes del dia.

pendientes Los trabajos pendientes que
le quedan en el dia, los lleva a
su casa.
Usted termina todos sus
© Trabajos trabajos de oficina en el dia.

realizados por dia

El trabajo que recibe en el dia
tiene relacién con las horas que

trabaja.
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Comunicacién
El  intercambio de
informacién entre
personas. Significa
volver comiin un
mensaje o una
informacién. Constituye
uno de los procesos
fundamentales de |la
experiencia humana y la
organizacion social.

e Cantidad de
conflictos
resueltos

En la empresa los conflictos
se resuelven inmediatamente.

En la empresa se producen
conflictos con los clientes.

Busca soluciones inmediatas
ante conflictos con los clientes.

~

* Respuestas sobre
el clima laboral

Participa  activamente en
actividades que ayuden a
mejorar del clima laboral en la
empresa.

~

En la  organizacién, los
colaboradores se comunican
con respeto.

Se realizan charlas para la
mejora del clima laboral.

Pensamiento
Analitico

El comportamiento
mental que permite
distinguir y separar las
partes de un todo hasta
llegar a conocer sus
principios o elementos.

® Innovaciones en el
drea de
operaciones

La empresa presenta proyectos
de innovacién para mejorar los
procesos del area de
operaciones.

Las innovaciones en la empresa
ayudan a mejorar los procesos.

NENR

Las innovaciones presentadas
en la empresa suelen tener
éxito.

e Propuestas de
innovacién

Usted utiliza su creatividad para
proponer innovaciones en la
empresa.

Su jefe le solicita su
participacion en las decisiones
de su drea.

Los posibles inconvenientes con
el cliente generan una
innovacion en la empresa.
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CALIDAD DEL SERVICIO

“Calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos tienen que estar claramente establecidos para que no haya
malentendidos; las mediciones deben ser tomadas continuamente para determinar conformidad con esos requerimientos; la no conformidad

detectada es una ausencia de cali-dad” (Crosby, 1988)

Elementos
Tangibles

Representan
propiedades
fisicamente  tangibles
que han de utilizarse
por un periodo largo en
las operaciones
regulares de la entidad
y que normalmente no
se destinan a la venta.

e Tiene equipos de

La empresa renueva sus
equipos e instalaciones.

%l e

apariencia

moderna La empresa utiliza equipos
modernos al ofrecer sus
servicios.
Las instalaciones fisicas de la

e Tiene empresa son  visualmente

instalaciones
icaiat

interesantes.

B

S

<~

.

Fiabilidad
Probabilidad de buen
funcionamiento de algo
(RAE, 2018).

Sl et - G|

e,

e

S | s

interesantes Las instalaciones fisicas de la
empresa permiten brindar una
buena calidad de servicio.
Los elementos materiales
(brochures, estados de cuenta y
« Materiales similares) son  visualmente
visualmente llamativos.
ivos . = 7
llamat Los sistemas informaticos de la
empresa ayudan a mejorar la
calidad del servicio con los
clientes.
La empresa cumple a tiempo lo
coordinado con el cliente.
e La empresa
cumple las Usted muestra interés en
promesas solucionar las complicaciones
realizadas a los de los clientes.
clientes -
Es importante para la empresa
mostrar una buena impresién
con sus clientes.
Cuando realiza su trabajo
concluye sus servicios en el
menor tiempo posible con el
cliente.
¢ Tiempo El 4rea logistica cumple los

determinado

plazos establecidos en los
contratos y oOrdenes de los
clientes.

s

La empresa realiza innovaciones
para reducir el tiempo que dura
el servicio a los clientes.

=]




Capacidad de
respuesta

La capacidad de
respuesta de un sistema
cualquiera es su
probabilidad media de
producir, frente a una
demanda, una
respuesta de calidad
aceptable, dentro de un
margen de tiempo
aceptable y a un costo
aceptable.

e Los empleados
brindan
informacién sobre
el servicio

La empresa informa
correctamente a sus clientes
sobre los plazos y fechas de
entrega del servicio.

Cuando se le consulta acerca de
algin servicio de la empresa,
usted brinda  informacién
oportuna.

La empresa organiza
capacitaciones para informar al
personal acerca de los servicios
que brinda.

e Los empleados se
muestran prestos
a absolver dudas

Usted ofrece su ayuda a los
clientes ante cualquier
problema que surja en el
servicio.

et e | B | =

Se toma el tiempo necesario
para responder a las
coordinaciones con el cliente
aln si encuentra ocupado.

Sus compafieros de trabajo se
muestran comprometidos en
brindar un servicio de calidad.

N

Y R

Seguridad

Conocimiento y
atencién mostrados por
los empleados y sus
habilidades para
inspirar credibilidad y
confianza

® Los empleados
transmiten
seguridad a los
clientes

Su comportamiento y el de sus
compafieros generan confianza
a sus clientes.

Usted tiene acceso a
informacién relevante al
momento de tratar con los
clientes.

N e Y Y .

Se muestra usted seguro con los
clientes.

 Satisfaccion

Es importante para la empresa
sostener un buen servicio al
cliente.

o

Es importante para la calidad
del servicio la satisfaccion del
cliente.
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Llegan nuevos clientes a través
de una recomendacion.
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Validacién del instrumento CQPC‘G\‘\LLD"N poC Com p<Xenaas

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Fxy AQ' ¢ V}s A ,ﬁ\ elegn el ey

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.: K“")&\K\l “az v A@ F &o. t‘G.v:\\l {.e.s\...
NE.Q.(2249400........

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodolégico [ ] Estadistico [ <]

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Validacion del instrumento Q cli dad clel Secuitn

Observaciones (precisar si hay suficiencia): F X ‘u,&e )\ o Q.\- ctewel ca

Opinién de aplicabilidad:
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pNi. Q. 2 AH 00
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'Pertinencia: El item coma.{sponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados 'ITMXP o Informante.

son suficientes para medir la dimension Ing Vl[6£f " Flores Vilc
INFQQ-QMTICO
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENT

ANEXO 04
O QUE MIDE: CAPACITACION POR COMPETENCIAS Y LA CALIDAD DEL

SERVICIO EN EL AREA DE OPERACIONES LOGISTICAS DE LA EMPRESA SANTIAGO RODRIGUEZ BANDA S.A.C, VILLA EL SALVADOR — 2017

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS / REACTIVOS

OPCIONES DE CRITERIOS DE EVALUACION
RESPUESTA
OBSERVACIONES
Ol
Eﬁ?&%‘f’i‘ Eﬁ#ﬁi‘& B ey VIO RECOMENDA-
o VARIABLE Y LA MENSION Y INDICADOR Y EL  JoPCION DE CIONES.
8 S IDIMENSION L INDICADOR ITEMS JRESPUESTA.
gl & §I§ o |suriciencia | comerencia | reLevancia | cLaribab
gl = ol B
2| 8 JE|2| si[ Nno| si|[ Nno| si| Nno| sif no

CAPACITACION POR COMPETENCIAS

Todos los actos o eventos formativos relacionados directa o indirectamente con el mejoramiento del

desempefio en el trabajo y/o con el desarrollo profesional de la persona con la caracteristica principal

de ser mayoritariamente préctica y estar orientada a la vida productiva de la persona. (Harris, et. al.,

1991.)

Calidad de trabajo
Grado en el que un
conjunto de
caracteristicas
inherentes a un objeto
(producto, servicio,
proceso, persona,
organizacion, sistema o
recurso) cumple con los
requisitos. (1SO 9000)

e Cantidad de
errores

Usted realiza sus labores con
eficiencia en el trabajo.

Su jefe inmediato corrige su
trabajo de manera positiva.

Los errores corregidos ayudan a
mejorar el desempefio en su
trabajo.

e Cantidad de
correcciones

Las autoridades administrativas
controlan eficientemente el
trabajo que realiza.

Usted realiza un control de sus
tareas y actividades.

La empresa ofrece
capacitaciones para reducir la

<

cantidad de errores que se
cometen.
a8 o Los trabajos que usted realiza
Adm_'n's"ac'én tienen importancia y relevancia
del tlempo para la empresa.

Es una manera de ser y
una forma de vivir. Hoy,
se puede considerar al
tiempo como uno de los
recursos mas
importantes y criticos
de los administradores.

e Tiempos muertos

Usted dispone de materiales y
equipos para hacer bien su
trabajo.

e Cantidad de

Usted concluye con sus tareas
pendientes del dia.

pendientes Los trabajos pendientes que le
quedan en el dia, los lleva a su
casa.
Usted termina todos sus
e Trabajos trabajos de oficina en el dia.

realizados por dia

El trabajo que recibe en el dia
tiene relacion con las horas que

trabaja.
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Comunicacién
El  intercambio de
informacién entre
personas. Significa
volver comun un
mensaje o una
informacién. Constituye
uno de los procesos
fundamentales de la
experiencia humanay la
organizacion social.

e Cantidad de
conflictos
resueltos

En la empresa los conflictos se
hodh di

En la empresa se producen
conflictos con los clientes.

Busca soluciones inmediatas
ante conflictos con los clientes.

* Respuestas sobre
el clima laboral

Participa activamente en
actividades que ayuden a
mejorar el clima laboral en la
empresa.

En la  organizacién, los
colaboradores se comunican
con respeto.

Se realizan charlas para la
mejora del clima laboral.

Pensamiento
Analitico

El comportamiento
mental que permite
distinguir y separar las
partes de un todo hasta
llegar a conocer sus
principios o elementos.

* Innovaciones en el

area de
operaciones

La empresa presenta proyectos
de innovacién para mejorar los
procesos del area de
operaciones.

Las innovaciones en la empresa
ayudan a mejorar los procesos.

Las innovaciones presentadas
en la empresa suelen tener
éxito.

® Propuestas de

innovacion

Usted utiliza su creatividad para
proponer innovaciones en la
empresa.

Su jefe le solicita su
participaciéon en las decisiones
de su drea.

Los posibles inconvenientes con
el cliente generan una
innovacién en la empresa.
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CALIDAD DEL SERVICIO

“Calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos tienen que estar claramente establecidos para que no haya

malentendidos; las mediciones deben ser tomadas continuamente para determinar conformidad con esos requerimientos; la no

conformidad detectada es una ausencia de cali-dad” (Crosby, 1988)

Elementos
Tangibles

Representan
propiedades
fisicamente  tangibles
que han de utilizarse
por un periodo largo en
las operaciones
regulares de la entidad
y que normalmente no
se destinan a la venta.

e Tiene equipos de

La empresa renueva sus
equipos e instalaciones.

Al %

apariencia

moderna La empresa utiliza equipos
modernos al ofrecer sus
servicios.
Las instalaciones fisicas de la

e Tiene empresa son  visualmente

instalaciones
visualmente

interesantes.

e e,

N

interesantes Las instalaciones fisicas de la
empresa permiten brindar una
buena calidad de servicio.
Los elementos materiales
(brochures, estados de cuenta y

e Materiales similares) son  visualmente
visualmente llamativos.
llamativos

Los sistemas informaticos de la
empresa ayudan a mejorar la
calidad del servicio con los
clientes.

Fiabilidad
Probabilidad de buen
funcionamiento de algo
(RAE, 2018).

e La empresa

La empresa cumple a tiempo lo
coordinado con el cliente.

LAY ERIERETEYLAIE
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cumple las Usted muestra interés en

promesas solucionar las complicaciones

realizadas a los de los clientes.

clientes -
Es importante para la empresa
mostrar una buena impresién
con sus clientes.
Cuando realiza su trabajo
concluye sus servicios en el
menor tiempo posible con el
cliente.

* Tiempo El drea logistica cumple los

determinado

plazos establecidos en los
contratos y o6rdenes de los
clientes.

S

e N EYEYATREA

La empresa realiza innovaciones
para reducir el tiempo que dura
el servicio a los clientes.
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Capacidad de
respuesta

La capacidad de
respuesta de un sistema
cualquiera es su
probabilidad media de
producir, frente a una
demanda, una
respuesta de calidad
aceptable, dentro de un
margen de tiempo
aceptable y a un costo
aceptable.

* Los empleados
brindan
informacién sobre
el servicio

La empresa informa
correctamente a sus clientes
sobre los plazos y fechas de
entrega del servicio.

Cuando se le consulta acerca de
algin servicio de la empresa,
usted brinda informacién

oportuna.

e |

NS

La empresa organiza
capacitaciones para informar al
personal acerca de los servicios
que brinda.

S

e Los empleados se
muestran prestos
a absolver dudas

Usted ofrece su ayuda a los
clientes ante cualquier
problema que surja en el
servicio.

%

-

Se toma el tiempo necesario
para responder a las
coordinaciones con el cliente
adn si encuentra ocupado.

Sus compafieros de trabajo se
muestran comprometidos en
brindar un servicio de calidad.

Seguridad

Conocimiento y
atencién mostrados por
los empleados y sus
habilidades para
inspirar credibilidad y
confianza

* Los empleados
transmiten
seguridad a los
clientes

Su comportamiento y el de sus
compaiieros generan confianza
a sus clientes.

Y i Y

Usted tiene acceso a
informacién relevante al
momento de tratar con los
clientes.

N

Se muestra usted seguro con los
clientes.

* Satisfaccion

Es importante para la empresa
sostener un buen servicio al
cliente.

Es importante para la calidad
del servicio la satisfaccion del
cliente.

ol | S

Llegan nuevos clientes a través
de una recomendacion.
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Validacién del instrumento CRPAC‘*“CLON Poe  Competencins

Observaciones (precisar si hay suficiencia):____//AY JUEZClraci D

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ )(] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Especialidad del validador: Tematico [X‘ ] Metodolégico [ ] Estadistico[ ]

TPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es &_ » Y it
L

conciso, exacto y directo i

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Expé) Informante.
son suficientes para medir la dimension

Validacién del instrumento Caliond  Del Seevidi 0

Observaciones (precisar si hay suficiencia): __44y [/ E/CLTA /D

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [i”] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.: GA J€eic? /ZU( 1. 3r0erm?g .//\x

pNE. /T EIELS

Especialidad del validador: Tematico [ ,\/] Metodolégico [ ] Estadistico [ ]

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

%Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es p / g
conciso, exacto y directo ,-,J/{
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.

son suficientes para medir la dimension



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTﬁUMENT

ANEXO 04
O QUE MIDE: CAPACITACION POR COMPETENCIAS Y LA CALIDAD DEL

SERVICIO EN EL AREA DE OPERACIONES LOGISTICAS DE LA EMPRESA SANTIAGO RODRIGUEZ BANDA S.A.C, VILLA EL SALVADOR — 2017

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS / REACTIVOS

CRITERIOS DE EVALUACION

OPCIONES DE
RESPUESTA
| S [RECACION “JRELACION sconenRe |OBSERVACIONES
ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL LITEMS Y LA 'Y/O RECOMENDA-
ol VARIABLE YLA  |DIMENSION Y INDICADOR Y EL JOPCION DE CIONES.
g s IDIMENSION ELINDICADOR ~ JITEMS RESPUESTA.
E % §I§ © [SUFICIENCIA COHERENCIA RELEVANCIA CLARIDAD
El g %Yz |8
2l 8§ 4812 st| no| si| no| si| Nno| si]f no

CAPACITACION POR COMPETENCIAS

Todos los actos o eventos formativos relacionados directa o indirectamente con el mejoramiento del
desempefio en el trabajo y/o con el desarrollo profesional de la persona con la caracteristica principal

de ser mayoritariamente practica y estar orientada a la vida productiva de la persona. (Harris, et. al.,

1991.)

Calidad de trabajo
Grado en el que un
conjunto de
caracteristicas
inherentes a un objeto
(producto, servicio,
proceso, persona,
organizacion, sistema o
recurso) cumple con los
requisitos. (I1SO 9000)

e Cantidad de
errores

Usted realiza sus labores con
eficiencia en el trabajo.

Su jefe inmediato corrige su
trabajo de manera positiva.

Los errores corregidos ayudan a
mejorar el desempefio en su
trabajo.

e Cantidad de
correcciones

Las autoridades administrativas
controlan eficientemente el
trabajo que realiza.

Usted realiza un control de sus
tareas y actividades.

La empresa ofrece
capacitaciones para reducir la
cantidad de errores que se
cometen.

S S

\

% %

Administracion
del tiempo

Es una manera de ser y
una forma de vivir. Hoy,
se puede considerar al
tiempo como uno de los
recursos mas
importantes y criticos
de los administradores.

e Tiempos muertos

Los trabajos que usted realiza
tienen importancia y relevancia
para la empresa.

Usted dispone de materiales y
equipos para hacer bien su
trabajo.

e Cantidad de

Usted concluye con sus tareas
pendientes del dia.

pendientes Los trabajos pendientes que le
quedan en el dia, los lleva a su
casa.
Usted termina todos sus
 Trabajos trabajos de oficina en el dia.

realizados por dia

El trabajo que recibe en el dia
tiene relacién con las horas que

trabaja.

e Y Y

b

«

\

<

S SN AL SO N

e

5] 1A Sl SOlS] N s A

'\\§\




Comunicacién
El intercambio de
informacioén entre
personas. Significa
volver comun un
mensaje o una
informacién. Constituye
uno de los procesos
fundamentales de Ila
experiencia humanay la
organizacién social.

* Cantidad de
conflictos
resueltos

En la empresa los conflictos se
resuelven inmediatamente.

En la empresa se producen
conflictos con los clientes.

NEN

Busca soluciones inmediatas
ante conflictos con los clientes.

Sy

* Respuestas sobre
el clima laboral

Participa activamente en
actividades que ayuden a
mejorar el clima laboral en la
empresa.

Sl A %] A

S,

En la organizacién, los
colaboradores se comunican
con respeto.

™

Se realizan charlas para la
mejora del clima laboral.

Pensamiento
Analitico

El comportamiento
mental que permite
distinguir y separar las
partes de un todo hasta
llegar a conocer sus
principios o elementos.

* Innovaciones en el
area de
operaciones

La empresa presenta proyectos
de innovacién para mejorar los
procesos del area de
operaciones.

Las innovaciones en la empresa
ayudan a mejorar los procesos.

Las innovaciones presentadas
en la empresa suelen tener
éxito.

'\\\\

* Propuestas de
innovacién

Usted utiliza su creatividad para
proponer innovaciones en la
empresa.

Sy,

.-

Su jefe le solicita su
participacién en las decisiones
de su drea.

S A SIS S NS
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Los posibles inconvenientes con
el cliente generan una
innovacion en la empresa.
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CALIDAD DEL SERVICIO

“Calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos tienen que estar claramente establecidos para que no haya
malentendidos; las mediciones deben ser tomadas continuamente para determinar conformidad con esos requerimientos; la no

conformidad detectada es una ausencia de cali-dad” (Crosby, 1988)

Elementos
Tangibles

Representan
propiedades
fisicamente  tangibles
que han de utilizarse
por un periodo largo en
las operaciones
regulares de la entidad
y que normalmente no
se destinan a la venta.

e Tiene equipos de

La empresa renueva sus
equipos’e instalaciones.

Sl B

apariencia

moderna La empresa utiliza equipos
modernos al ofrecer sus
servicios.
Las instalaciones fisicas de la

e Tiene empresa  son  visualmente

instalaciones
visualmente
interesantes

interesantes.

L

Las instalaciones fisicas de la
empresa permiten brindar una
buena calidad de servicio.

g

e Materiales
visualmente
llamativos

Los elementos materiales
(brochures, estados de cuenta y
similares) son  visualmente
llamativos.

Be ) B LA Bl

Sl el %

Los sistemas informaticos de la
empresa ayudan a mejorar la
calidad del servicio con los
clientes.

N

<

Fiabilidad
Probabilidad de buen
funcionamiento de algo
(RAE, 2018).

e La empresa

La empresa cumple a tiempo lo
coordinado con el cliente.

e
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cumple las Usted muestra interés en

promesas solucionar las complicaciones

realizadas a los de los clientes.

clientes -
Es importante para la empresa
mostrar una buena impresién
con sus clientes.
Cuando realiza su trabajo
concluye sus servicios en el
menor tiempo posible con el
cliente.

o Tiempo El é4rea logistica cumple los

determinado

plazos establecidos en los
contratos y ordenes de los
clientes.

S

La empresa realiza innovaciones
para reducir el tiempo que dura
el servicio a los clientes.

e
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Capacidad de
respuesta

La capacidad de
respuesta de un sistema
cualquiera es su
probabilidad media de
producir, frente a una
demanda, una
respuesta de calidad
aceptable, dentro de un
margen de tiempo

aceptable ¥ a un costo

e tos empleados
brindan
informacién sobre
el servicio

La empresa informa
correctamente a sus clientes
sobre los plazos y fechas de
entrega del servicio.

Cuando se le consulta acerca de
alglin servicio de la empresa,
usted brinda informacién
oportuna.

La empresa organiza
capacitaciones para informar al
personal acerca de los servicios
que brinda.

Usted ofrece su ayuda a los
clientes ante cualquier

N

.

Y " Y

atencién mostrados por
los empleados y sus
habilidades para
inspirar credibilidad y
confianza

aceptable. e Los empleados se problema que surja en el ¢
muestran prestos servicio.
a absolver dudas Se toma el tiempo necesario
para responder a las /
coordinaciones con el cliente P
aun si encuentra:ocupado.
Sus compafieros de trabajo se
muestran comprometidos en / /
brindar un servicio de calidad.
Su comportamiento y el de sus /
compafieros generan confianza /
Seguridad ® Los empleados a sus clientes.
transmiten =
. seguridad a los Usted tiene acceso a
Conocimiento i i6 /
Y - lieoes informacién relevante al / g

momento de tratar con los
clientes.

Se muestra usted seguro con los
clientes.

* Satisfaccién

Es importante para la empresa
sostener un buen servicio al
cliente.

Es importante para la calidad
del servicio la satisfaccion del
cliente.

e

o

Llegan nuevos clientes a través
de una recomendacion.
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Validacion del instrumento__ CAvaciTA el DO (oM DE Teni olA

Observaciones (precisar si hay suficiencia):__ =L 1a st rpmiEvio “lEnE  QugiciencdA

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.: .... T22..... 4B MAReswe, QUSPE

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodolégicopq Estadistico[ ]

'Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo F

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es /

conciso, exacto y directo -

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Fi a/éel Experto Informante.
son suficientes para medir la dimension

Validacion del instrumento QCBULDAD DE ==pNIAD

Observaciones (precisar si hay suficiencia): _ = v sTeun vto [IENE COupied ENVCA

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [x] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodolégico j}c] Estadistico [ ]

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

rm/ \\org
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma #l Experto Informante.

son suficientes para medir la dimension



ANEXO 05

CONSENTIMIENTO DE LA EMPRESA

SANTIAGO RODRIGUEZ BANDA S.A.C. N\

T DE

Conste por el presente documento, empresa SANTIAGO RODRIGUEZ BANDA S.A.C. con
RUC N° 20100297915 con domicilio en Car. Panamericana Sur Km. 23.5, Villa El Salvador,
Lima, representada por su APODERADA segun Registros Publicos No 00955019 Asiento No
C00005, Dra. SHIRLEY KATIANA EGUILUZ RODRIGUEZ, identificada con DNI N° 09541961,
certifica:

Que la Srta. Katherine Xiomara Flores Obispo identificado con DNI N° 70587883 Ha venido
realizando una investigacién acerca de las competencias y la calidad del servicio en el area de
operaciones de nuestra organizacion, en la cual labora actualmente.

Ademas aplicando un cuestionario en la empresa, todo esto en el marco de la realizacion de su
tesis denominada, “CAPACITACION POR COMPETENCIAS Y LA CALIDAD DEL SERVICIO EN
EL AREA DE OPERACIONES LOGISTICAS DE LA EMPRESA SANTIAGO RODRIGUEZ
BANDA S.A.C, VILLA EL SALVADOR, LIMA 2017"

Cabe resaltar que el estudio en la organizacion se realizé en Mayo del 2018.
Se expide el presente certificado para los fines que estime conveniente.

Hecho en un ejemplar y para un solo efecto, lo que se firma en la ciudad de Lima, el 22 de junio
de 2018, entregandose uno a cada parte contratante.

LA EMPRESA

RODRIGUEZ BANCA SAC

i A e ————r

SHIRLEV-EGUILUZROBRIBUEZ
Apo%erada
DNI No 08541961

Carr. Panamericana Sur Km. 23.5  Calle Emesto Gunther N° 246 Av. Arequipa s/n

Central Telefonica: 295-7049 Central Telefonica: 21-3338 Central Telef6nica: 55-7123
Fax:  295-7311 Fax: 28-8788 Matarani - Arequipa

Villa El Salvador - Lima Parque Industrial - Arequipa :

srb_lima@srodriguezbanda.com srb_areq@srodriguezbanda.com



ANEXO 06

MATRIZ DE DATOS DE EXCEL

PPPPPPPPPP PPUPUPUPPPPZPUPTPPTPP

1 2 3 456 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24

ID

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

4
3
4
3
2
2

4 2 22212 21
533131331
4 2 2 2 4 2 4 2 2
53 3332333
4 2 4 2 2 2 4 2 2
515151122
4 4 4 4 4 2 4 33 4

1
2
3
4
5
6
7
8
9

4 3 4 2

2

2

4 3 4

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

3 31131332
515121521

10 3 1 3 3 3 1 2 3 3

11 3 1 113 1 2 3 3

12 4 1 41 3 1 4 41

13 4 4 4 4 4 2 2 2 2

14 4 3 4 3 3 13 31

15 5 2 52 2 2 2 2 2

16 3 3 3 3 3 2 2 2 2

17 5 1 512 2 2 2 2

18 5 2 55 2 2 45 2

19 4 3 4 3 31 4 23

20 3 2 32 2 3 3 32

4 4 4 2 2 4 4 4 2

2

21 4 2 4 2 2 2 4 42

5
3
3

3
3
3

22 5 35333553 5
2353 5333533 3
24 4 3 3 3 3 3 433 3

3

3

3 3 3 4 3 3

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

25 3 2 3333332

26 41 41114141

21 4 2 4 2 2 2 2 42

28 5 252225 22

29 4 3 43 3 3 3 43

30 5 25223522

4

3

31 4 2 4 2 2 2 4 2 2

32 3 3 2333332

33 41 4111441

2
1
2
3
2
2
1

34 5 2 52 2 25 22

4 4 3

1

35 4 2 33314141

36 515122 252

37 3 3 322 23 23

38 515151522

39 4 2 4231332

40 3 1 3211331



2
3
3
2
2
3
2
1
2
3
2
2
2
3
3
2
3
2
2
3
1
2
3
2
2
3
1
3
2
2
3
2
1
3
2
2
2
1
2
1
2
3
2
2

2
2
1
2
4
3

41 4 2 4 2 2 2 2 4 2

42 3 3 332 2 2 23

43 3 1 31113 31

4 4 2 4 2 2 2 4 4 2

45 4 3 4 4 4 2 2 2 2

46 5 3 5 3 3 3 4 3 3

2
5
4

47 4 2 4 2 2 2 4 4 2

48 5 1 5121211

49 4 2 4 2 2 2 4 2 2

3 3 3 4 3

3

3

50 4 3 3331333 3

5

51 5 2 252 22 22

2
2

52 4 2 4 2 2 2 4 4 2
54 4 3 43 3 3333 3

58 5 2555 2522

3
3

3
3

55 5 3 5333553 3

56 4 2 4 4 2 2 4 4 2

2

3

57 5 3 5553533 3

58 3 2 323 3332

2
2
3

3 3 4 4 4 2
3 3 3 4 3 3

3

2
3

50 4 2 4 2 2 4 4 42

3

3

60 5 2 4 2 2 2552

1
2

61 31 3111331
63 4 2 42 3 3333 3

62 5 2 52 2 2552

2
2
3
4

64 5 1 5111552

65 4 2 4 2 2 2 4 2 2

66 5 3 53 5 3 5 53

1 4 4 4 1

4

1

67 4 4 4 4 4 1 4 41

2
2
2
3

68 3 3 33 2 22 22

69 5 2 52 2 25 22

4 4 4 2

2

70 4 2 4 2 4 2 2 4 2

71 4 3 3 3 4 3 3 33

2
1
3

72 3 3 333 33 22

73 313131331

3 4 4 4 4 3 3

3
2 2

3
2

74 4 3 4 3 3 3 4 43

4 4 4 2

2

2
2
2

7% 4 2 4 2 2 2 4 42
7 4 1 1 1 41 4 44 4
79 4 2 41112 22

7% 5 2 52 3 2552

77 3 3 3 3 3 3 3 32

2 2 2 4 4 4 3
4 3 4

3

2
4
5
3

80 4 2 4111431

81 5 2 4 2 4 2 4 42

82 4 3 33 4 2 2 22

83 5 3 5333523 3

3

84 5 1 31312 22



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

2 42121212
3 21312 2 2 3
2 4 3 3 3 2 4 3 2
3 53232333

3 42 3 3 2 3 2 4
515151122
3 22332322
4 21 2 3 1 4 31
5252115231
3 32232233
3 222 3 2 2 22
343133 431
3 23433232
5232 32321
4 3 42 3 3 2 3 3
4 4 3 2 3 2 2 2 4
4 2 41 2 2 2 3 2
4 3 4 3 2 2 4 4 3
343231322
4 3 3 2 3 2 3 2 2
3 43 2 3 2 432

3 4 3 3 2 3 4 4

4

3 4 4 4 4 2

2
3 4 3 3 4 4 3 4 3

3

2

2

3 3 4 3 3
3 4 3 4 3

2

3

5
3

3 53232535
5353 35535
4 3 3 3 3 43 2 3
23 2 3 2 2 3 2 2
52 41 2 1 4 41
3 423 2 2 232
4 2 4 2 2 2 4 3 2
3 43 4 4 3 3 4 3
4 2 5 3 2 2 5 2 3
3 4 43 2 2 4 3 2
4 2 3 3 2 2 3 3 3
314 2 1 2 4 4 2
4 5 3 2 3 2 5 2 2
313131411
4 1 5 2 3 2 2 3 2
2 2 3 2 3 2 3 2 2
4 2 5 25 2 5 2 3
3 33231332
3 22 2 2 13 3 2
3 43 2 2 2 2 42
3 33322223
313111331
4 2 4 2 2 2 4 4 2
3 4 4 4 3 2 2 3 2

3 4 3 3 4 3 4 4 3

3

2 3

2

4 3 3

3 4 3 3 3 4 3 4 3

3

3 3 1

4



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

4 4 5 3 4 3 4 3 3
4 2 4 2 2 2 4 4 2
515121211
52 2 2 2 2 4 2 2
333131313
4 2 25 2 2 2 3 2
5 2 4 3 2 2 3 4 2
56555 2 25 2 2
3 43 3 413 43
3 353336533
4 4 4 4 2 2 4 4 2
3 35353533
3 332322322
4 4 3 2 4 2 4 4 3
3 432 2 2532
3321113231
525 2 2 255 2
4 3 4 2 3 3 3 3 3
525121505 2
4 4 4 2 2 2 4 2 4
535 35 35 3 3
41 41 41 411
3 23322223
52 2 2 3 25 2 3
4 2 4 2 4 2 2 4 2
4 4 3 3 4 3 3 3 4
3 23 33 2 3 23
3 33131321
4 4 4 3 3 3 4 4 3
4 2 4 2 2 2 4 4 2
525 2 3 255 2
3 3333 3 332
4 1 11 4 1 4 4 4
4 4 21 2 1 2 2 1

4

2

4 3 3 3

3

3 4 3 3 3 3

3

1

4 4 3

3 4 4 3

3 4 3 3 3

3

3

4 4 4 3 3 3

4

4 4 3 3

2

3132 3 2 3 4 4
4 3 53 212 35

3

322221334
4 2 4 4 2 2 3 4 4
322223333



PRUEBA PILOTO

Ad
PPPm
PPP1 1 1 del

7890 1 2
1221411

Capacita Capacitac

Adm P P P P P P o Co PP PPPP PA Anali

Calid

Cali

ibnporco
mp_c

cionpor
comp

c

ico

9 01 2 3 4
1122211
2133111
3222222
S8 3 3 3 3 3 3

C

111111 m mudldl 2 2 2 2 2 nalit tico

3456 7 8 u
12 2 2 2 4 1 13
1 3 35 3 3 1 18
2 4 3 42 4 2 19
2 333 35 320
2 3 3 4 2 4 2 18
111515114
3 4 2 4 2 4 2 18
2 33313114
2 2 2 215113

del t.
c

t.

tc

ad add

d
d

o ©

46

11
12
16
17

13
16
16
19
16
18
22
12
15

1422221
2533131

56
63
74
65

10
12
18
17

2331311

2422 42 2

3422242
4533332
5424222
6 515151
74 4 4 4 42
8331131
9515121

2333332

2 2 4 3 4 2 2
1111211
2 2 335 22
11113 3 3
1122 211

14
10
18

24222 2 2

49

2122221

75
52

17
12

3433422

14
15

1332222

52

9

2521511

1
0313331

60

16

1 3332 23

21133 3 2 13

1233333 17

14

1

45

8

2 211121

1 33 313 215

10 1233211 12

1311131

1
2414131

55

2111311

14414 3 1 17 2 413 4 3 116

14

1
3444442

62

13

12 2 2 3 2 2

123 22 3 214

32222 2 3 13

22

1
4434331

59

12

2 1123 3 2

1 3 2 3 3 4 1 16

2331411 13

18

1
5525222

61

16

1 2 2 35 2 2

1 32 2 2 3 2 14

22223 2 2 13

18



BASE TRANSFORMADA DE LA VARIABLE CAPACITACION POR COMPETENCIAS

Ad

PPPm

Capacita Capacita

Co PP PPPP PA Anali

111111 m mul?2 2 2 2 2 nalit tico

Adm PP PP P PoO

del t.
c

Calid

Cali

cionporc
omp_c

cionpor
comp

Cc

ico

9 01 2 3 4
1122 211
2133111
32 2 2 2 22
3 333333
2 2 4 3 4 2 2
1111211
2 2 3 35 2 2
111133 3
1122 211

_C

345 6 7 8u
12 2 2 2 4 1 13
1 3 35 3 3 1 18
2 4 3 4 2 4 2 19
2 33335 32
2 3 3 4 2 4 2 18
111515114
3 42 4 2 4 2 18
2 33 313114
2 22 215 1 13

78901 2t _

1221411

tc

t

ad add PP P1 1 1 del

PPPPPPJ
123456d

|
D

46

11
12
16
17
14
10
18
14
15

13
16
16
19
16
18
22
12
15

1422221

56
63
74
65
49

10
12
18
17

2331311

2533131

2422 42 2

3422242

2333332

4533332

2422 2 2 2

5424222

7
17
12

21222 21

6515151

75
52

343342 2

74 4 4 4 42
8331131
9515121

1

133222 2

52

9

2521511

60

16

1 3332 2 3

2113 3 3 2 13

14 123333 3 17

0313331

1

45

8

2 211121

1 33313 215

10 1233211 12

1311131

1

55

2111311

2 41 3 4 3 116

14 14414 3 1 17

2414131

1

62

13

12 2 2 3 2 2

1 2 3 2 2 3 2 14

22 32222 2 3 13

3444442

1

59

12

2 112 3 3 2

1 32 3 3 4116

18 2331411 13

4434331

1

61

16

1 2 2 35 2 2

1 32 2 2 3 2 14

18 22223 2 2 13

5525222

1

62

14

2 2 2 3 3 2 2

2 33 333 217

17 2222 4 2 2 14

6 333332



QWA WWWNWRFRWOWONONSNNONUOUONBENWNNNENONORLRORLNPRE

16

21

18

15

16

22

22

19

17

12

16

18

20

19

16

17

12

18

16

13

22

17

16

16

26

20

19

14

12

14

15

19

15

16

14

15

18

15

16

21

17

19

18

22

18

19

14

12

17

15

19

15

21

12

18

21

12

14

24

20

20

18

18

22

18

16

12

12

19

15

14

15

17

19

14

59

88

72

70

68

88

82

75

61

45

59

60

77

64

67

58

62

76

57



~MAOWONOOPRPROOOUCORMROOANPRPOPPRODRADRDPRWANPEPPRLPRRAOPR,ROWOWNWO W

16

15

18

16

11

16

16

10

16

21

22

16

15

16

17

18

16

24

20

15

16

15

14

11

14

14

12

16

14

19

16

11

16

18

15

16

15

18

17

14

11

11

15

15

15

15

14

14

20

14

15

14

17

18

14

21

17

15

15

11

12

12

15

18

14

20

12

14

18

18

14

12

18

63

60

55

48

45

57

57

52

64

63

81

58

47

60

70

69

60

72

73
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22

18

26

16

18

17

10

18

18

14

16

24

21

16

18

18

20

18

12

22

16

20

14

16

21

10

18

18

18

14

22

15

14

15

14

18

13

10

19

14

22

14

20

19

12

15

14

15

13

20

18

17

21

20

18

14

16

14

12

18

13

12

18

12

14

12

12

18

12

13

15

12

18

17

12

77

60

86

57

66

75

40

63

64

59

55

84

66

60

69

64

74

62

50
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20

16

19

18

12

13

13

19

19

22

14

20

16

18

14

18

12

16

19

14

17

12

22

18

24

14

19

18

20

17

20

11

18

12

12

18

14

10

14

15

15

14

15

80

62

73

64

53

54

61

73

65

73

52



Diccionario de datos

Valor

Etiqueta

P1 hasta P24

V1 hasta P24

Capacitacionporcompetencia

s c

Calidaddetrabajo_c

Administraciéndeltiempo_c

Comunicacion_c

PensamientoAnalitico_c

g A W N P OO b WO N PP

[y

Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre
Nunca

Casi nunca
A veces
Casi siempre

Siempre

CC Malo
CC Regular
CC Bueno

Malo
Regular

Bueno

Malo
Regular

Bueno

Malo
Regular

Bueno

Malo
Regular

Bueno



Calidaddelservicio_c

Elementostangibles_c

Fiabilidad_c

Capacidadderespuesta_c

Seguridad_c

CS Ineficiente
CS Medianamente eficiente
CS Eficiente

Ineficiente
Medianamente eficiente

Eficiente

Ineficiente
Medianamente eficiente

Eficiente

Ineficiente
Medianamente eficiente

Eficiente

Ineficiente
Medianamente eficiente

Eficiente




