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RESUMEN

El proposito principal de este estudio fue analizar la relacion entre la administracion de la
formacion laboral y el nivel de servicio en la Empresa Abelin S.A. durante el periodo de 2023.
Para alcanzar este objetivo, se adoptd un enfoque metodologico cuantitativo, utilizando un
disefio correlacional. La muestra estuvo compuesta por 80 empleados de la empresa,
categorizados como maestros de obra, técnicos operarios y técnicos oficiales, segun criterios
especificos de inclusion y exclusion. Los resultados revelaron una correlacion significativa
entre la administracion de la formacion laboral y la calidad del servicio, respaldada por un
coeficiente de correlacion de Spearman (p) de 0.759, con un nivel de significancia (o bilateral)
de 0.00. Estos hallazgos sugieren que la inversion en la capacitacion del personal se relaciona
directamente con la mejora de la calidad del servicio proporcionado por la empresa. Ademas,
se confirmd una relacion estadisticamente significativa entre estas variables, lo que apoya la
validez de la hipotesis alternativa planteada en la investigacion. En resumen, los resultados de
este estudio indican que una gestion eficaz de la formacion laboral puede tener un efecto
positivo en la calidad del servicio en empresas como Abelin S.A. - Lima. Por lo tanto, se sugiere
a las organizaciones que se centren en politicas de formacion continua para su personal, lo que
podria contribuir significativamente a mejorar la satisfaccion del cliente y la eficiencia

operativa en el contexto empresarial.

Palabras clave: gestion, capacitacion, laboral, calidad, servicio.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to determine the relationship between the management
of job training and the quality of service in the Company Abelin S.A. during the period 2023.
To achieve this objective, a quantitative methodological approach was used, with a
correlational design. The sample consisted of 80 construction workers, stratified into
construction masters, operator technicians and official technicians, following specific inclusion
and exclusion criteria. The results obtained revealed a significant evaluation between job
training management and service quality, supported by a Spearman evaluation coefficient (p)
of 0.759, with a significance level (two-sided &) of 0.00. This finding suggests that investment
in personnel training is directly related to improving the quality of the service offered by the
company. Furthermore, a statistically significant relationship was developed between these
variables, which supports the validity of the alternative hypothesis formulated in the research.
In conclusion, the results obtained in this study indicate that the effective management of job
training can have a positive impact on the quality of service in companies such as Abelin S.A.
- Lime. Therefore, organizations are recommended to focus on continuous training policies for
their staff, which could significantly contribute to improving customer satisfaction and

operational efficiency in the business environment.

Keywords: management, training, labor, quality, service.



I. INTRODUCCION

Hoy en dia, dentro del ambito empresarial, destacar la excelencia del servicio y el
cumplimiento de las exigencias de los clientes ya no se percibe meramente como una ventaja
competitiva, sino mas bien una funcién basica en la operacion de las empresas. Igualmente, la
formacion y el fomento de conocimientos, actitudes, destrezas y conductas esenciales para
llevar a cabo una labor también deben ser tratados de forma dindmica. Esto implica tener en
cuenta no solo las modificaciones tecnoldgicas y en conocimientos y destrezas, sino también

los cambios en actitudes y mentalidades (Parra y Rodriguez, 2016).

Siguiendo la definiciéon de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), la
capacitacion laboral se entiende como la habilidad efectiva para desempenar con éxito una
tarea laboral especifica. En un contexto global en constante evolucion, es claro que buscar
oportunidades de formacion y capacitacion continua es esencial para mantener la
competitividad. Por tanto, las organizaciones deben concentrarse en cultivar y mejorar
competencias clave que les permitan destacar entre otras. Estas habilidades se perciben como
un marco que simplifica la integracion del capital intelectual de la entidad con su estrategia
comercial, al mismo tiempo que fomenta el crecimiento profesional de los individuos

(Astorayme, 2022).

El propdsito de la gestion del entrenamiento del personal en la compaiiia es garantizar
que los trabajadores desempefien sus funciones con habilidad y entusiasmo. Esto no solo
conlleva a una disminucion en los costos de materiales o en el tiempo requerido para realizar
eficientemente las tareas, sino que también les permite realizar las actividades con mayor
facilidad una vez estén debidamente capacitados. Como resultado, se promueve una mayor

productividad en el entorno laboral (Garcia, 2019).



1.1. Planteamiento del problema

La importancia que las empresas contemporaneas otorgan a la instruccion de sus
empleados es un componente fundamental para elevar su nivel de competitividad. La gestion
del capital humano desempefia un papel estratégico en estas organizaciones, al considerar el
talento humano como un componente fundamental de su estructura, en lugar de simplemente
una caracteristica individual. El éxito de estas organizaciones, tanto en términos econdomicos
como humanos, se fundamenta en el talento humano y requiere un enfoque consciente y
practico hacia los procesos que fortaleceran las habilidades necesarias que los trabajadores

deben desarrollar en sus respectivos roles laborales.

La importancia que las empresas contemporaneas otorgan a la instruccion de sus
empleados es un componente fundamental para elevar su nivel de competitividad. Resulta vital
para todo tipo de organizaciones analizar la excelencia del servicio que proporcionan a sus
clientes, con el fin de entender su desempefio actual y trabajar en la biisqueda de su completa
satisfaccion. Ademas, es fundamental superar las expectativas de los clientes para establecer
relaciones comerciales rentables con ellos, lo que requiere una formacion adecuada para
alcanzar los objetivos establecidos. Resulta evidente que, a fin de que los clientes formen una
percepcion favorable, la empresa debe satisfacer de manera integral todas sus necesidades y
expectativas, lo que se denomina calidad de servicio. Por lo tanto, dado que cumplir con las
expectativas del cliente es esencial, resulta indispensable disponer de datos precisos acerca de
la percepcion y los requerimientos de los clientes, asi como los atributos que utilizan para

evaluar el nivel de calidad del servicio ofrecido (Sanchez, 2014).

Las empresas cuentan con diversas motivaciones para invertir en el desarrollo de sus
empleados. Historicamente, las competencia y conocimientos se transmitian principalmente a
través de la tutoria, lo que llevaba a descuidar el desarrollo del recurso humano en muchas

industrias. Sin embargo, en la actualidad, el papel del factor humano se ha vuelto fundamental



para el crecimiento empresarial. La mayoria de las organizaciones considera fundamental
valorar la excelencia en el servicio que proporcionan a sus clientes como parte integral de la
evaluacion de su rendimiento actual. Ademas, buscan lograr la satisfaccion total de los clientes
y se esfuerzan por superar sus expectativas para establecer relaciones comerciales sélidas con

ellos.

En el contexto mexicano, se ha reconocido que la rotacion de empleados y la carencia
de formacion y preparacion son factores que inciden en la viabilidad a largo plazo de las
pequefias y medianas empresas (PyMEs) del pais. Hasta ahora, la capacitacion no ha sido
reconocida como un componente esencial dentro de la estrategia de desarrollo empresarial. Por
ende, se propone la instauracion de iniciativas de formacién que posibiliten a las
organizaciones proporcionar a sus trabajadores las destrezas requeridas para potenciar su
competitividad, generando asi beneficios tanto para el personal como para la entidad en su

conjunto (Cano et al., 2014).

De acuerdo con investigaciones llevadas a cabo por Red Laureate International
Universities en América Latina en 2016, se ha observado que las empresas en la region estan
realizando inversiones considerables en el desarrollo de sus empleados. Mediante encuestas
aplicadas a empresas, se ha constatado que las companias manufactureras tienden a
proporcionar mas capacitacion en comparacion con otros sectores. Es interesante analizar las
diferencias en los programas de capacitacion entre diferentes industrias. En Colombia, segiin
la Encuesta Permanente de Formacion en Empresas (EPFE), las empresas de servicios son las
que mas invierten en capacitacion, con un 74% de ellas ofreciendo programas de formacion.
Le siguen las industrias (46%) y el comercio (45%). En otra perspectiva, en Chile, se constata
que las compafiias dentro del ambito del gas, agua y electricidad son las que mas invierten en
capacitacion, con un 66% ofreciendo programas de formacion. Les siguen las empresas del

sector financiero (62%) y las manufactureras (56.4%). Estos datos sugieren que las industrias



que producen bienes o servicios, asi como aquellas de mayor complejidad, suelen invertir mas
en capacitacion, posiblemente debido a la necesidad de contar con una fuerza laboral altamente

especializada en dichos sectores.

Los datos recopilados de diversas naciones ponen de manifiesto la variedad de
perspectivas respecto a las estrategias de formacion implementadas por las organizaciones, tal
como se evidencia en los hallazgos de la investigacion. Se observd que un porcentaje
significativo de empresas, como el 69% en Costa Rica, el 50% en Pert1y el 45% en El Salvador,
eligen la capacitacion externa para sus empleados. Este hallazgo subraya la importancia de
entender el funcionamiento del mercado de servicios de capacitacion, un aspecto relevante y
significativo para la investigacion en curso. Adicionalmente, los resultados recabados mediante
encuestas a empresas pueden proporcionar indicios sobre la idoneidad de la oferta formativa
en relacion con las necesidades y preferencias de las organizaciones. Cuando se les preguntd
acerca de los factores que limitan la capacitacion, las empresas en Argentina sefialaron que los
dos factores mas importantes son la falta de presupuesto (26%) y la falta de tiempo disponible

(28%), seglin se propuso en la revision realizada (Navarrete, 2018).

1.2.  Descripcion del problema

Es alarmante que la ciudadania observe como algunas instituciones no mejoran sus
procesos administrativos de atencion al publico. Esto se debe en parte a que ciertas
generaciones presentan carencias en el dominio de las tecnologias, lo que plantea una necesidad
urgente que debe ser atendida. La falta de uso de la tecnologia tiene un impacto negativo en las
actividades y existen grupos de personas que no estdn proporcionando un servicio oportuno
durante el desarrollo de los procesos, lo que retrasa la resolucion de los mismos. Varios estudios
resaltan la importancia y la necesidad de capacitar a los profesionales que forman parte de estas

instituciones (Guarnizo, 2021).



La administracion en el Pert enfrenta una complejidad debido a las diversas funciones
que el Estado desempefia para proporcionar servicios a los ciudadanos. Este escenario se
muestra en la carencia de preparacion profesional del equipo, la escasa identificacion con la
institucion, el exceso de burocracia y la corrupcion en algunos sectores de influencia, factores
que afectan negativamente la calidad de los servicios. Cada pais enfrenta sus propios desafios
en materia de administracion, los cuales deben abordarse mediante politicas de gestion y

modernizacion (Morales, 2018).

En el ambito del Estado peruano, se ha notado un aumento en la cantidad de
organizaciones que introducen iniciativas de educaciéon con el propdsito de retener a su
personal y potenciar sus habilidades. De acuerdo con un informe de Aptitus, el 48% de los
empleados en Peri han participado en programas de capacitacion ofrecidos por sus
empleadores actuales. Este dato resalta la relevancia que las empresas asignan a la formacion
para impulsar el desarrollo tanto de la organizaciéon como de sus miembros y colaboradores.
Se reconoce la importancia de mantener a los trabajadores motivados y bien cuidados en una

perspectiva de largo plazo.

Sefialando que las organizaciones con una extensa experiencia de mas de 24 afios en la
industria se han adaptado a las normativas de las sociedades actuales, priorizando los modelos
de gestion que valoran a las personas. Esto se debe a que las compaiias globales demandan

que el indice de complacencia de los trabajadores sobrepase el 85% (Girén, 2019).

Este estudio se enfoca en los colaboradores técnicos de la Empresa ABELIN S.A.,
quienes estan involucrados en la instalacion de Sistemas de Proteccion de Agua Contra
Incendio en diferentes proyectos a nivel nacional. Dada la actual recesion del mercado de la
construccion y la competencia comercial con otras empresas del mismo sector, siendo
necesario que las empresas implementen cambios en la gestion del capital humano para

adaptarse a las demandas actuales del entorno empresarial.



El objetivo de estos cambios es verificar la eficiencia y efectividad de las actividades
realizadas por los colaboradores técnicos, con el fin de lograr una optimizacion en los costos
asociados a los proyectos en curso y mejorar la competitividad empresarial para futuras
licitaciones. En la Empresa ABELIN S.A., se esta observando una tendencia laboral hacia la
asignacion de tareas mas desafiantes y la necesidad de completarlas en plazos mas ajustados,
de acuerdo con los requisitos y estandares establecidos por los clientes. El proposito es
conservar la excelencia del servicio proporcionado para asegurar la complacencia del cliente.
Sin embargo, los errores en la gestion por parte de los involucrados, el incumplimiento de las
tareas asignadas y las carencias en el desempeiio de los colaboradores técnicos de obra pueden
constituir aspectos cruciales que impacten la productividad y la calidad del servicio en los

proyectos de la Empresa ABELIN S.A.

En la Empresa ABELIN S.A., se estd observando una inclinacién laboral hacia la
asignacion de tareas mas exigentes y la necesidad de completarlas en plazos mas ajustados,
conservando constantemente los estandares y la calidad del servicio para garantizar la
satisfaccion del cliente. No obstante, en determinadas situaciones, las fallas en la direccion, el
incumplimiento de las labores asignadas y las carencias en el desempefio de los colaboradores
técnicos de obra son aspectos cruciales que afectan la eficiencia y la excelencia del servicio en

los proyectos de la organizacion.

Dada la creciente competencia en el sector, es esencial para la Empresa ABELIN S.A.
incrementar la satisfaccion de sus clientes en los proyectos en curso y fortalecer su reputacion
en el mercado de la construccion. Por consiguiente, es de suma importancia realizar el estudio
actual sobre "La gestion de la capacitacion laboral de los empleados y su impacto en el aumento
de la productividad y calidad del servicio en la empresa ABELIN S.A. - Lima, durante el

periodo 2023".



1.3. Formulacion del problema
1.3.1. Problema general

(De qué manera la gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores se relaciona

con la calidad del servicio de la Empresa ABELIN S.A. — Lima 2023?
1.3.2. Problemas especificos

(De qué manera la capacitacion laboral de los trabajadores se relaciona con la

expectativa del servicio de la Empresa ABELIN S.A. — Lima 2023?

(De qué manera la capacitacion laboral de los trabajadores se relaciona con el

desempefio del servicio de la Empresa ABELIN S.A. — Lima 2023?

(De qué manera la capacitacion laboral de los trabajadores se relaciona con la

satisfaccion del servicio de la Empresa ABELIN S.A. - Lima2023?

(De qué manera la capacitacion laboral de los trabajadores se relaciona con la

productividad de la Empresa ABELIN S.A. — Lima 2023?
1.4. Antecedentes
1.4.1. Antecedentes nacionales

En pleno siglo XXI, en el entorno empresarial actual, conseguir una administracion
eficaz y efectiva de los recursos humanos continua siendo uno de los desafios mas notorios
para las compafiias del &mbito de la construccion, tanto a nivel nacional como internacional.
En este contexto, cada vez cobra mds relevancia el papel del trabajador como una fuente
generadora de valor y riqueza, dado que este capital humano es esencial para el crecimiento y
desarrollo de las organizaciones, se detecta un interés en constante crecimiento por parte de
empresarios y directivos para adoptar herramientas que les posibiliten incrementar la

productividad de sus empresas.



En la investigacion titulada "Capacitacion y productividad de los colaboradores de la
corporacion ILLIKA S.A.C en San Juan de Lurigancho — Lima 2016", Laredo (2016) establece
el objetivo primordial consiste en establecer la relacion entre la capacitacion y la productividad
en una compafiia perteneciente al ambito textil. Para este proposito, realiza una revision
bibliografica basada en la teoria de Chiavenato (2002), propone cuatro pasos esenciales para
lograr el éxito en el proceso de formacion: la transferencia de informacion, la adquisicion de

habilidades, la promocion de actitudes y la consolidacion de conceptos.

De manera similar, Laredo (2016), al fundamentarse en el examen de la teoria de la
eficiencia de Bain (1985), que propuso que la productividad se mide considerando aspectos
como los niveles de rendimiento, los métodos y equipos empleados, y la efectividad en el
aprovechamiento de los recursos disponibles, se realizé una evaluacion para determinar de qué
manera la formacion impacta en el aumento de la productividad en la empresa. En conclusion,
se determind que la formacion guarda una correlacion directa con la productividad en la

compafia textil ILLIKA S.A.C en San Juan de Lurigancho.

Siguiendo esta linea de investigacion, Pacherres (2017), en su investigacion
denominada "Formacion de los empleados y su impacto en la eficiencia en las compaiiias del
sector de servicios logisticos SMP-2017", plantea como objetivo establecer la influencia de

estas variables.

Pacherres (2017) utilizando un enfoque de investigacion no experimental, realizd un
andlisis con una muestra de 50 empleados seleccionados de tres organizaciones en el ambito
de servicios logisticos en el distrito de SMP-2017. Entre sus hallazgos, concluy6 que a medida
que los trabajadores estan mas capacitados, se observan mayores niveles de productividad, asi
como un desempefio mas eficiente, lo que les permite aplicar de manera efectiva las habilidades

adquiridas en sus capacitaciones.



Otro aspecto destacado para Pacherres (2017), lo que emerge de su investigacion
reciente es el fortalecimiento que la formacién brinda a los empleados al dotarlos de las
habilidades necesarias para desempefiarse en su entorno laboral. Se sugiere que la capacitacion
no deberia ser solo una actividad puntual, sino que deberia integrarse como parte de la politica
de la empresa. Esto implica reconocer que los empleados merecen sentirse en un entorno donde
cada dia representa una nueva oportunidad para aprender y crecer. Asi, se puede fomentar una

cultura de mejora continua tanto para la empresa como para los trabajadores.

En cuanto a la excelencia en el servicio, podemos afirmar que esta engloba una serie de
elementos que las organizaciones consideran de gran importancia en la actualidad. Resulta vital
para las organizaciones implementar un patron de calidad de servicio eficaz, que posibilite
abordar de manera efectiva las demandas de los clientes, fortalecer los procedimientos de

atencion y mejorar los niveles de comunicacion interpersonal.

En relacion con este tema, segun el autor Camino (2017), en su investigacion sobre la
evaluacion de la calidad del servicio en la empresa de construccion y alquiler de maquinaria
CyL Contratistas Generales SAC, empleando el "modelo de deficiencias" como instrumento,

logra desarrollar estrategias para potenciar la gestion de la calidad del servicio.

La revision de la calidad del servicio mediante sus cinco aspectos puso de manifiesto
un nivel de calidad deficiente para la compafiia CyL Contratistas Generales SAC. Este
resultado se debe a una gestion deficiente de factores internos, destacando la informalidad y la
falta de seguimiento de los procedimientos de atencion al cliente, la carencia de un sistema de
supervision y control, la limitada comprension de las necesidades de los clientes y la ausencia
de una definicion clara de los objetivos de calidad del servicio contribuyen al problema. Este
escenario provoca una discrepancia completa entre la percepcion de la realidad por parte de los

lideres de la organizacion y la calidad del servicio percibida.
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1.4.2. Antecedentes internacionales

En este contexto, se sostiene que la capacitacion laboral guarda una estrecha relacion
con la productividad (Garza et al., 2009), lo que la convierte en otro factor crucial en el
desarrollo de los procesos productivos. Se argumenta que la capacitacion laboral proporciona
un beneficio a corto plazo al responder a las necesidades de las empresas para potenciar sus

recursos y elevar la calidad en el entorno laboral en general (Hernandez, 2013, p.140).

De igual manera, se sostiene que, a través de la ejecucion de un plan interno de
formacion laboral, tanto los empleados como la organizacion obtienen ventajas. Esto se debe a
que los empleados adquieren las habilidades necesarias para impartir conocimientos a sus
compaifieros, lo que, a su vez, contribuye a una mayor productividad por parte de estos

trabajadores (Diez y Abreu, 2009, p.134).

En otra perspectiva, Diez y Abreu (2009) argumentan que la capacitacion laboral
contribuye a mejorar los procesos de estandarizacion dentro de la empresa. Esto se debe a que
todos los empleados estaran familiarizados con las instrucciones estandarizadas para llevar a
cabo los procesos, lo que ayuda a prevenir pérdidas y errores en las acciones realizadas (...).
Ademéds, destacan que cualquier proceso relacionado con la formacion del personal en la
empresa se considera una inversion que genera beneficios continuos. Esto se debe a que, a
medida que el personal est¢ mejor preparado y entrenado, cometerda menos errores, lo que

conduce a una mayor calidad en los procesos a largo plazo (Diez y Abreu, 2009, pp. 135-136).

Por lo tanto, "Para que los recursos destinados se consideren una inversion en lugar de
un gasto, es fundamental que la capacitacion seleccionada se base en una deteccidn minuciosa
y eficaz de las necesidades. La evaluacion de los resultados, teniendo en cuenta el indice de

costo-beneficio, es de suma importancia." (Cantu, 2001, p.68).
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También, en cuanto a los efectos de la formacion laboral en la eficiencia, se ha notado
que "las organizaciones que dedican recursos a desarrollar las habilidades de sus empleados
logran un aumento del 25% en el valor afadido (...). Asimismo, se ha identificado que aquellas
organizaciones que dejan de destinar recursos a la formacion de su personal por completo
experimentan una disminucion del 9% en sus niveles de productividad." (Chacaltana y Garcia,

2001, p.32).

Segtn Reyes (2014) la carencia de formacion del personal resulta en una merma en la
excelencia del servicio ofrecido. Esto se debe a que la ausencia de formacion resulta en varios
problemas, como la entrega incompleta de informacion sobre los servicios al cliente, demoras
en los procesos administrativos, una respuesta poco agil por parte de los trabajadores al atender
al cliente y la falta de protocolos de servicio. Estos factores, en tltima instancia, provocan la

insatisfaccion de los clientes.

Asi mismo, Gore (2001) lo define como aquel proceso planificado que se orienta a la
promocion y adquisicion de nuevos conocimientos, los cuales ayuden a resolver problemas
existentes en las rutinas de trabajo y de la misma forma permitan cuestionar los criterios
existentes usados a partir de los cuales éstos sean susceptibles de ser modificadas en parte o

sustancialmente.

Segtin Chiavenato (2007), la formacion se caracteriza como una practica que brinda un
beneficio adicional a las partes comprometidas en la misma. De esta manera, la capacitacion
sirve para potenciar los talentos de los trabajadores, descubrir competencias y estimular el
potencial. En este proceso, la capacitacion dirige, asesora, facilita, motiva e impulsa al
trabajador, quien a su vez aprovecha la actividad para ampliar sus conocimientos, mejorar sus

habilidades y perfeccionar su desempefio.
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Segiin Mayuri (2008), la capacitacion se caracteriza como una actividad dirigida al
personal, que suele llevarse a cabo en el propio lugar de trabajo. Esta practica resulta crucial
cuando las tareas o el rendimiento del trabajador se ven afectados en el entorno laboral, o
cuando los empleadores tienen la intencion de mejorar el conocimiento general de los

trabajadores.

1.5.  Justificacion de la investigacion

Su influencia en el incremento de la eficiencia y excelencia del servicio a ABELIN S.A.
de confirmar sus suposiciones clave, con la finalidad de mejorar los resultados en la realizacion
de sus proyectos. Esto implica la optimizacion de costos, el aumento de los rendimientos y el
fortalecimiento de la reputacion de la empresa, lo que conllevaria a un impacto positivo en su
competitividad. A largo plazo, esto facilitaria la adopcion de modelos de gestion mas

contemporaneos y rentables.

1.5.1. Justificacion tedrica

La administracion del desarrollo laboral de los trabajadores es fundamental para
potenciar tanto la eficiencia como la excelencia del servicio en las instituciones. Varios
estudios tedricos han evidenciado que el desarrollo de habilidades y conocimientos entre los
trabajadores conduce directamente a una mayor eficiencia y efectividad en su desempeio
laboral. Asimismo, el entrenamiento laboral dota a los trabajadores de las habilidades
necesarias para ajustarse a las transformaciones tecnologicas y a las demandas del mercado,

generando asi una ventaja competitiva para la organizacion.

1.5.2. Justificacion metodologica

Este estudio se sustenta en una investigacion de indole aplicada, utilizando
investigaciones previas de cardcter basico como cimientos tedricos y tiene como objetivo

aplicar esos conocimientos en un contexto especifico, en este caso, la Empresa ABELIN S.A.
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en Lima, durante el periodo 2023. Se utilizard un método cuantitativo para recopilar y analizar
informacion, lo que permitira obtener resultados exactos y medibles acerca de la influencia de
la formacion laboral en la productividad y calidad del servicio. Se utilizard una muestra
representativa estratificada compuesta por 80 empleados de la empresa, abarcando maestros de

obra, técnicos operativos y técnicos oficiales.

1.5.3. Justificacion social

La investigacion sobre la administracion de la capacitacion laboral y su impacto en la
productividad y calidad del servicio es significativa tanto en el entorno empresarial como en el
ambito social. En el entorno empresarial, la mejora en la productividad y calidad del servicio
puede resultar en mayores beneficios econémicos para la empresa, garantizando su crecimiento
y estabilidad a largo plazo. Ademads, al invertir en la capacitacion de sus empleados, la
compaiiia evidencia una dedicacién hacia el crecimiento profesional y personal de sus

empleados, lo cual contribuye a la gratificacion en el trabajo y a la retencion del talento.

1.6. Limitaciones de la investigacion

Entre las limitaciones identificadas, se resalta la falta de una cantidad significativa de
literatura especializada en el area tratada. Ademas, se reconoce la existencia de efectos que se
extienden en el tiempo, ya que se dispone de un periodo limitado para realizar un seguimiento

y verificar los resultados de la investigacion.

1.7.  Objetivos

1.7.1. Objetivo general

Determinar si la gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores se relaciona con

la calidad del servicio de la Empresa ABELIN S.A. - Lima, periodo 2023.
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1.7.2. Objetivos especificos

Determinar si la gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores se relaciona con

la expectativa del servicio de la Empresa ABELIN S.A. - Lima 2023.

Determinar si la gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores se relaciona con

el desempefio del servicio de la Empresa ABELIN S.A. — Lima 2023.

Determinar si la gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores se relaciona con

la satisfaccion del servicio de la Empresa ABELIN S.A. — Lima 2023.

Determinar si la gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores se relaciona con

la productividad de la Empresa ABELIN S.A. — Lima 2023.

1.8.  Hipotesis

1.8.1. Hipdtesis general

La gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores se relaciona con la calidad del

servicio de la Empresa ABELIN S.A. - Lima, periodo 2023.

1.8.2. Hipdtesis especificas

La gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores se relaciona con la expectativa

del servicio de la Empresa ABELIN S.A. - Lima 2023.

La gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores 1 se relaciona con el desempefio

del servicio de la Empresa ABELIN S.A. - Lima 2023.

La gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores se relaciona con la satisfaccion

del servicio de la Empresa ABELIN S.A. - Lima 2023.

La gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores se relaciona con la

productividad de la Empresa ABELIN S.A. - Lima 2023.
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II. MARCO TEORICO

2.1. Marco conceptual
2.1.1. Desarrollo de habilidades

La adquisicion de habilidades se refiere al proceso mediante el cual las personas
desarrollan, fortalecen y perfeccionan competencias especificas relacionadas con su
desempefio laboral. En el contexto de la calidad del servicio, mejorar las habilidades se vuelve
esencial, dado que los trabajadores, al perfeccionar sus habilidades y competencias, estan mas
capacitados para cumplir con las necesidades y expectativas de los clientes. Estas competencias
pueden comprender desde la comunicacion eficaz y la empatia hasta la resolucion de problemas
y la flexibilidad. Un personal bien capacitado no solo realiza sus tareas con mayor eficiencia,
sino que también contribuye significativamente a la creacion de una experiencia positiva para
el cliente, lo cual eleva los niveles de excelencia en el servicio proporcionado por una entidad

(Sanchez, 2022).

El desarrollo de habilidades se define como el proceso sistematico de fortalecer y
ampliar las competencias y destrezas de los individuos en un entorno laboral especifico. Esta
iniciativa esta estrechamente vinculada con la gestion de la capacitacion laboral, que implica
planificar, implementar y evaluar estratégicamente programas formativos para mejorar las
habilidades del personal. La gestion de la capacitacion laboral actia como el marco
organizativo que facilita la identificacion de necesidades de desarrollo, la personalizacion de
programas formativos y la evaluacion continua para garantizar la alineacion de las habilidades
adquiridas con los objetivos empresariales. En conjunto, el desarrollo de habilidades y la
gestion de la capacitacion laboral colaboran para potenciar el crecimiento profesional y la
eficacia de los empleados, lo que impulsa el rendimiento global y contribuye positivamente al

¢xito organizacional (Chavez, 2012).
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2.1.2. Aprendizaje organizacional

La educaciéon organizacional se caracteriza como el proceso constante de obtener,
compartir y aplicar conocimientos dentro de una entidad con el proposito de mejorar su
habilidad de adaptacion y rendimiento. Existe una conexién estrecha entre la instruccion
laboral y la educacion organizacional, ya que la capacitacion juega un papel crucial en facilitar
el aprendizaje tanto a nivel individual como colectivo. La formacion laboral aporta
directamente al desarrollo de habilidades y competencias especificas requeridas para un
desempefio efectivo en funciones laborales. Por otro lado, el aprendizaje organizacional amplia
esta perspectiva al fomentar la adquisicién de conocimientos que benefician a toda la entidad.
Cuando la capacitacion laboral se disefia y alinea adecuadamente con los objetivos estratégicos
de la organizacion, impulsa el aprendizaje organizacional al mejorar la capacidad de los
empleados para adaptarse a cambios, implementar nuevas ideas y contribuir a la innovacion.
La interrelacién entre la formacioén laboral y el aprendizaje organizacional fortalece la
capacidad de recuperacion de la entidad al asegurar que los conocimientos adquiridos se
integren de manera efectiva en la mejora continua y en el logro de metas a largo plazo

(Magallanes, 2021).

La interrelacion entre el aprendizaje organizacional y la excelencia en el servicio es
fundamental en el contexto empresarial. La educacion organizacional, que engloba la
obtencidn, comparticion y aplicacion conjunta de conocimientos, influye directamente en la
mejora de la calidad del servicio. Una empresa que promueve una cultura de aprendizaje
continuo esta mejor preparada para adaptarse a las cambiantes exigencias y expectativas de los
clientes. Esto se traduce naturalmente en una retroalimentacion constante, la identificacion de
areas de mejora y la implementacion agil de soluciones como resultado de un proceso efectivo
de aprendizaje organizacional. Ademads, el fortalecimiento de habilidades y competencias

mediante programas de formacion contribuye significativamente a elevar la calidad del
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servicio, asegurando que los empleados cuenten con las aptitudes necesarias para brindar
experiencias positivas a los clientes. En conclusion, el aprendizaje organizacional no solo
impulsa la mejora continua, mas bien, juega un papel fundamental en la optimizacion de la
calidad del servicio, creando asi una ventaja competitiva sostenible para la entidad (Carmona,

2015).
2.1.3. Competencias laborales

Las competencias laborales, que engloban el conjunto de conocimientos, habilidades,
actitudes y capacidades esenciales para realizar eficazmente un trabajo o funcion en el &mbito
laboral, estan intimamente ligadas a la formacion en el trabajo. La capacitacion se convierte en
un medio crucial para desarrollar y fortalecer estas habilidades en los empleados. Los
programas de formacion estan disefiados para abordar las competencias especificas requeridas
en un entorno laboral, proporcionando a los trabajadores la instruccién necesaria para
desempefiar sus roles de manera competente. La formacion en el trabajo puede abarcar tanto
aspectos técnicos como habilidades interpersonales, como la comunicacién efectiva, la
colaboracion en equipo y la capacidad para resolver problema. A través de la capacitacion, los
empleados adquieren y mejoran las habilidades laborales esenciales, lo que no solo beneficia
su desempeiio individual, sino que también contribuye al éxito global de la organizacion al
alinear las habilidades del personal con los objetivos estratégicos de la empresa. La relacion
entre habilidades laborales y formacion en el trabajo es fundamental para asegurar la eficacia

y la adaptabilidad de los empleados en el contexto laboral actual (Escobar, 2005).

Las habilidades laborales, que abarcan conocimientos, destrezas y actitudes,
desempefian un rol crucial en la excelencia del servicio dentro de una empresa. La capacidad
de los empleados para interactuar de manera efectiva, comprender las necesidades del cliente
y abordar problemas de forma proactiva se ve directamente influenciada por la presencia y el

desarrollo de habilidades especificas. La formacion y el adiestramiento laboral, al enfocarse en
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fortalecer estas habilidades, no solo mejoran el rendimiento individual de los trabajadores, sino
que también elevan la calidad del servicio ofrecido. La estrecha relacion entre las habilidades
laborales y la calidad del servicio es vital para asegurar que los empleados estén preparados
con las capacidades necesarias para brindar experiencias positivas y cumplir consistentemente

con las expectativas de los clientes (Quintero, 2010).

2.1.4. Cultura de formacion

Las habilidades laborales, que abarcan conocimientos, destrezas y actitudes,
desempefian un rol crucial en la excelencia del servicio dentro de una empresa. La capacidad
de los empleados para interactuar de manera efectiva, comprender las necesidades del cliente
y abordar problemas de forma proactiva se ve directamente influenciada por la presencia y el
desarrollo de habilidades especificas. La formacion y el adiestramiento laboral, al enfocarse en
fortalecer estas habilidades, no solo mejoran el rendimiento individual de los trabajadores, sino
que también elevan la calidad del servicio ofrecido. La estrecha relacion entre las habilidades
laborales y la calidad del servicio es vital para asegurar que los empleados estén preparados
con las capacidades necesarias para brindar experiencias positivas y cumplir consistentemente

con las expectativas de los clientes (Barreiro et al., 2010).

La mentalidad de formacion, que evidencia el compromiso de una empresa con el
aprendizaje continuo y el desarrollo de habilidades, guarda una estrecha relacion con la
excelencia del servicio. Una sdlida cultura de capacitacion resalta la importancia de mejorar de
manera constante las competencias y el conocimiento de los empleados, lo que se refleja
directamente en un mejor rendimiento en la entrega de servicios. Los colaboradores que
participan activamente en iniciativas de formacion desarrollan habilidades técnicas y
habilidades interpersonales cruciales, tales como la empatia, la comunicacion efectiva y la
resolucion de problemas, que son esenciales para ofrecer un servicio de alta calidad. La

tradicion de formacion, al establecer un ambiente propicio para el crecimiento y la instruccion,
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no solo potencia las habilidades personales, sino que también promueve una mentalidad
enfocada en la satisfaccion del cliente. En sintesis, la relacion entre la cultura de formacion y
la excelencia en el servicio reside en la habilidad de la capacitacion para reforzar las
competencias fundamentales que impactan directamente en la satisfaccion del cliente y en el
continuo perfeccionamiento de la calidad del servicio proporcionado por la entidad (Zapata,

2012).
2.1.5. Desemperio laboral

La conexion entre el rendimiento laboral y la administracion de entrenamiento es
esencial en el entorno empresarial. El desempefio laboral se define como la ejecucion eficaz de
las funciones y responsabilidades asignadas a los empleados en sus roles especificos. Por otro
lado, la gestion de capacitacion laboral se encarga de disefiar, implementar y evaluar programas
formativos destinados a mejorar las habilidades y competencias del personal. La
interdependencia entre el desempefo laboral y la administracion de entrenamiento se basa en
que la instruccion adecuada influye directamente en la productividad de los trabajadores. Una
formacion efectiva aborda las necesidades especificas de cada puesto, mejorando tanto las
habilidades técnicas como las habilidades interpersonales necesarias para un desempefio
laboral 6ptimo. Una gestion de capacitacion bien estructurada identifica areas de mejora,
cerrando brechas de habilidades y contribuyendo asi a un desempefio laboral mas eficiente y
efectivo. En resumen, la gestion de capacitacion laboral influye de manera directa en el
rendimiento laboral se mejora al dotar a los trabajadores de las herramientas y conocimientos
requeridos para desempenar sus responsabilidades de manera competente y ajustarse a las

variaciones en el entorno laboral (Castagnola, 2022).

El desempefio laboral y la excelencia en el servicio estan intrinsecamente relacionados
en el contexto empresarial. El rendimiento laboral se define como la ejecucion efectiva de las

tareas y responsabilidades asignadas a los empleados en sus roles especificos. Ademas, la
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excelencia en el servicio se enfoca en la habilidad de una entidad para satisfacer las demandas
y expectativas de su clientela. La conexion entre el rendimiento laboral y la calidad del servicio
reside en que un alto nivel de rendimiento individual contribuye directamente a una experiencia
positiva para el cliente. Los trabajadores que muestran destrezas, aptitudes y un compromiso
eficaz en sus labores pueden brindar un servicio de excelencia, lo cual repercute en la
percepciodn y satisfaccion del cliente. La capacitacion laboral desempeina un papel esencial en
esta relacion al fortalecer las habilidades necesarias para mejorar el rendimiento individual y,
Por lo tanto, colaboran en aumentar la calidad del servicio ofrecido por la empresa. En sintesis,
un desempefio laboral solido es esencial para el mejoramiento constante de la calidad del
servicio, estableciendo asi una relacion integral entre la excelencia en la ejecucion de tareas y

la satisfaccion del cliente (Zaragosa, 2023).
2.1.6. Evaluacion de necesidades

La evaluacion de necesidades en el contexto organizacional es un proceso fundamental
para detectar las deficiencias de conocimiento y habilidades presentes en el personal de una
empresa. Este proceso estd estrechamente ligado a la gestion de la calidad del servicio. Al
identificar de manera precisa las areas que requieren formacién mediante evaluaciones
exhaustivas, las compaiiias tienen la capacidad de personalizar sus programas de formacion
para abordar aspectos particulares que influyen directamente en la excelencia del servicio. Al
comprender las demandas cambiantes del mercado y las expectativas de los clientes, la
evaluacion de necesidades se convierte en una herramienta estratégica para mejorar las
habilidades y competencias del equipo de trabajo. Un manejo efectivo de estas evaluaciones
garantiza que la formacion sea precisa y enfocada, capacitando a los empleados para adquirir
las destrezas requeridas y asi ofrecer un servicio de primera calidad. De este modo, el analisis

de necesidades y su gestion apropiada se reflejan directamente en la mejora constante de la
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calidad del servicio, al ajustar las acciones de capacitacion conforme a las demandas

especificas del mercado y las expectativas de los clientes (Martinez, 2010).

La evaluacion de necesidades esta intrinsecamente vinculada con la gestion de capacitacion
laboral, estableciendo asi un lazo esencial en el desarrollo del capital humano en una
organizacion. Este proceso de evaluacion implica la identificacion de las carencias de
conocimiento y habilidades presentes en el personal, lo que permite a la gestion de capacitacion
laboral disefiar programas especificos y estratégicos para abordar estas deficiencias. Este
proceso de evaluacion guia la planificacion, ejecucion y revision de los programas de
formacion, garantizando que se enfoquen en areas criticas para el rendimiento y el desarrollo
de los empleados. La gestion efectiva de capacitacion laboral utiliza la informacion derivada
de la evaluacion de necesidades para adaptar los programas de formacion, optimizando asi la
inversion en el desarrollo de habilidades y mejorando la preparacion de los empleados para
enfrentar los desafios laborales. En conclusion, la evaluacion de necesidades y la
administracion de la capacitacion laboral colaboran en garantizar la relevancia de la formacion
ofrecida, impactante y alineada con los objetivos estratégicos de la organizacion (Esquivel,

2008).
2.1.7. Entrenamiento efectivo

La relacion entre la evaluacion de necesidades, la efectividad del entrenamiento y la
administracion de la capacitacion laboral se fundamenta en una visién estratégica para el
desarrollo del talento humano dentro de una empresa. La evaluacion de necesidades sirve como
punto de partida para detectar las deficiencias de conocimientos y habilidades en el personal,
de esta manera, se dirige la gestion de la capacitacion laboral hacia la planificacion, ejecucion
y evaluacion de programas especificos y pertinentes. Una formacion eficaz, respaldada por una
gestion de capacitacion laboral adecuada, asegura que los empleados adquieran las destrezas y

conocimientos indispensables para desempefiarse con competencia en sus responsabilidades,
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alineando ademas la formacién con los objetivos organizacionales y las demandas del entorno
empresarial. Esta sinergia fomenta un ciclo continuo de mejora en el rendimiento tanto
individual como organizacional, optimizando asi el desarrollo y la productividad en la empresa

(Parra y Rodriguez, 2016).

La relacion entre una capacitacion productiva y la excelencia del servicio es
fundamental para el triunfo de una empresa en lo que respecta a la complacencia del
consumidor y el progreso constante. La formacion eficiente provee a los trabajadores con las
destrezas técnicas y capacidades necesarias para alcanzar los niveles de atencion y responder
de manera adecuada a las expectativas y demandas de los clientes. Los planes de capacitacion
centrados en destrezas como comunicacion, comprension, soluciéon de inconvenientes y
colaboracion colectiva aportan directamente a elevar el estandar del servicio al instruir a los
trabajadores para interactuar de forma constructiva con los clientes. Adicionalmente, una
capacitacion efectiva fomenta un entorno laboral donde los trabajadores se sienten capacitados
y comprometidos, lo que resulta en la provision de un servicio de primera categoria. En sintesis,
la conexion entre la instruccion eficiente y la excelencia del servicio se encuentra en su
habilidad para fortalecer las competencias y mentalidades requeridas para ofrecer vivencias
positivas, lo cual repercute directamente en la percepcion y complacencia del cliente (Obando,

2020).

2.1.8. Mejora de procesos

La correlacion entre el perfeccionamiento de procedimientos y la excelencia del
servicio es esencial para potenciar la eficiencia operativa y satisfacer las expectativas de los
clientes. La mejora de procesos implica examinar, ajustar y perfeccionar las actividades y
procedimientos dentro de una organizacion para aumentar la eficiencia y reducir errores.
Cuando se aplica a las operaciones vinculadas con el servicio al cliente, el refinamiento de

procesos tiene un impacto directo en la excelencia del servicio. La optimizaciéon de los
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procedimientos garantiza una prestacion de servicios mas fluida, tiempos de espera reducidos
y una mayor consistencia en la entrega de los servicios. Al identificar y eliminar posibles
obstaculos, la mejora de procesos contribuye a crear una experiencia del cliente mas eficiente
y satisfactoria. En conclusion, la optimizacidon de procesos y la excelencia del servicio estan
estrechamente relacionadas al garantizar la coherencia entre las operaciones internas y las
expectativas del cliente, lo que resulta en una mejora constante en la calidad de los servicios

proporcionados (Serrano, 2012).

La relacion entre la mejora de procesos y la gestion de capacitacion laboral se
caracteriza por su estrecha interconexion estratégica en la optimizacion del rendimiento
organizacional. Mientras que el perfeccionamiento de procesos se concentra en detectar y
corregir las deficiencias operativas, la administracion de entrenamiento laboral se dedica a
equipar a los empleados con las destrezas necesarias para ajustarse y contribuir a estos cambios.
La colaboracion entre ambas areas reside en que la capacitacion laboral no solo facilita la
implementacion efectiva de mejoras en los procesos, sino que también promueve una cultura
organizacional proactiva hacia la eficiencia y la innovacion. De esta manera, la mejora de
procesos y la gestion de capacitacion laboral se complementan mutuamente para impulsar la

eficacia operativa y el crecimiento sostenible de la organizacioén (Bravo, 2000).
2.1.9. Cultura de servicio

La conexion entre la cultura de atencion al cliente y la excelencia en la calidad del
servicio es esencial para lograr una atencion al cliente sobresaliente. La cultura de atencion al
cliente engloba los principios, estandares y conductas arraigados en una organizacién en
relacion con la atencion al cliente. Una cultura de servicio sélida establece expectativas claras
y fomenta una actitud centrada en el cliente entre los empleados. Este entorno ejerce una
influencia directa en la excelencia del servicio al fomentar un compromiso activo por parte de

los empleados para satisfacer de manera proactiva las necesidades y expectativas de los
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clientes. Por otra parte, la excelencia del servicio representa el resultado visible de la
implementacion exitosa de esta cultura. Cuando los empleados internalizan los principios de
una cultura de servicio, estan mas capacitados para proporcionar experiencias gratificantes,
resolver problemas de forma eficaz y superar las expectativas del cliente. En conclusion, la
excelencia en la atencion al cliente se manifiesta como el resultado evidente de una cultura
organizacional dedicada a la excelencia en la atencion al cliente, donde los valores y

comportamientos respaldan de manera consistente la prestacion de servicios de alto calibre

(Garcia, 2016).

La relacion entre la cultura de atencion al cliente y la administracion del entrenamiento
laboral es crucial para cultivar un entorno organizacional orientado hacia la excelencia en la
atencion al cliente. La cultura de atencion al cliente establece los valores y criterios que guian
las interacciones con los clientes, mientras que la gestion del entrenamiento laboral se encarga
de dotar a los empleados de las destrezas necesarias para implementar esos valores de manera
eficaz. La formacion laboral adecuada fortalece la cultura de atencion al cliente al proporcionar
a los empleados las habilidades esenciales para ofrecer un servicio de calidad, lo que impulsa
la coherencia y la excelencia en la atencion al cliente en toda la organizacion. En conjunto, esta
conexion promueve una experiencia positiva para los clientes al garantizar que la cultura de

atencion al cliente sea una parte integral de las operaciones laborales diarias (Rincon, 2021).
2.1.10. Gestion de talento

La interaccion entre la administracion del talento y la excelencia en el servicio es
esencial para alcanzar las metas organizacionales. La administracion del talento se concentra
en atraer, cultivar y retener a los empleados mas competentes y comprometidos. Dentro del
marco de la excelencia en el servicio, contar con un equipo talentoso y gestionado de manera
adecuada repercute directamente en la experiencia del cliente. La gestion del talento influye en

la calidad del servicio al asegurar que los empleados posean las habilidades necesarias, estén



25

motivados y alineados con la cultura organizacional, lo que se traduce en interacciones mas
efectivas y vivencias positivas para los clientes. Adicionalmente, el compromiso en el
crecimiento constante del talento contribuye a la evolucion continua de la calidad del servicio
al ajustarse a las cambiantes expectativas del cliente y a las demandas del mercado. En
conclusion, la gestion del talento y la calidad del servicio estan estrechamente ligadas, ya que
un talento bien gestionado constituye un pilar fundamental para ofrecer servicios de alta calidad

y mantener la satisfaccion del cliente a largo plazo (Frias, 2021).

La gestion del talento y la excelencia en la administracion del entrenamiento laboral
estan estrechamente vinculadas en el &mbito organizacional. La gestion del talento se enfoca
en atraer, desarrollar y retener a empleados altamente competentes, alineando sus habilidades
con los objetivos estratégicos de la empresa. En este entorno, la excelencia en la administracion
del entrenamiento laboral surge como un componente crucial para potenciar al maximo el
talento existente. La ejecucion de programas de formacion efectivos y personalizados asegura
que el personal adquiera las habilidades y competencias necesarias para alcanzar su
rendimiento Optimo, alineando de este modo sus contribuciones con los objetivos
organizacionales. La excelencia en la administracion del entrenamiento laboral refuerza la
gestion del talento al garantizar una preparacion constante y adaptable a las cambiantes
exigencias del entorno laboral. En resumen, la calidad en la gestion del entrenamiento laboral
impulsa la efectividad de la gestion del talento, generando un ciclo de desarrollo continuo que
tiene un impacto positivo en la excelencia y la contribucion estratégica de los empleados dentro

de la organizacion (Jara, 2018).
2.1.11. Calidad de recursos humanos

La competencia del capital humano, interpretada como la aptitud, compromiso y
motivacion de los empleados, estd intrinsecamente ligada a la calidad de servicio en una

organizacion. El personal bien entrenado y los empleados comprometidos desempefian una
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funcion crucial en la provision de servicios de excelencia. La calidad de servicio se ve
directamente afectada por la habilidad del personal para comprender las necesidades de los
clientes, comunicarse de manera efectiva, resolver problemas y brindar experiencias positivas.
Cuando se gestiona y desarrolla el capital humano con un énfasis en la excelencia y la
satisfaccion del cliente, se establece un entorno propicio para la prestacion constante de
servicios de alta calidad. La inversion en el desarrollo de habilidades, la promocion de un
ambiente laboral positivo y la alineacion de los valores del personal con los objetivos
organizacionales contribuyen directamente a mejorar la calidad del servicio. En sintesis, la
calidad de los recursos humanos y la calidad del servicio estan estrechamente relacionadas,
dado que un equipo bien preparado, comprometido y motivado resulta esencial para

proporcionar experiencias positivas y cumplir con las expectativas del cliente (Cruz, 2017).

La calidad del capital humano, que abarca la competencia, el compromiso y la
motivacion de los empleados, La calidad del personal, que incluye la competencia, el
compromiso y la motivacion de los empleados, estd intrinsecamente ligada a la calidad del
servicio en una organizacion. Los empleados bien capacitados y comprometidos juegan un
papel crucial en la prestacion de servicios de alta calidad. La calidad del servicio se ve
directamente influenciada por la habilidad del personal para comprender las necesidades de los
clientes, comunicarse de manera efectiva, resolver problemas y brindar experiencias positivas.
Cuando los recursos humanos son gestionados y desarrollados con un enfoque en la excelencia
y la satisfaccion del cliente, se establece un entorno propicio para ofrecer consistentemente
servicios de calidad. Invertir en el desarrollo de habilidades, fomentar un ambiente laboral
positivo y alinear los valores del personal con los objetivos organizacionales son factores
directamente relacionados con la mejora de la calidad del servicio. En resumen, la calidad de

los recursos humanos y la calidad del servicio estan estrechamente entrelazadas, dado que un
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equipo bien capacitado, comprometido y motivado es fundamental para ofrecer experiencias

positivas y cumplir con las expectativas del cliente (Garcia, 2010).

2.1.12. Innovacion en la capacitacion

La innovacion en el campo de la capacitacion desempefia un papel fundamental en la
mejora de la calidad del servicio en una organizacidon. Al introducir enfoques novedosos,
tecnologias avanzadas y métodos creativos en los programas de formacion, se aumenta la
eficacia de la capacitacion, lo que permite a los empleados adquirir habilidades de manera més
rapida y aplicarlas de manera mas efectiva en sus roles laborales. La incorporaciéon de
herramientas innovadoras, como simulaciones, plataformas de aprendizaje en linea y realidad
virtual, no solo hace que la capacitacion sea mas atractiva e interactiva, sino que también
proporciona oportunidades practicas para mejorar el desempefio en situaciones reales. La
innovacion en la capacitacion contribuye directamente a mejorar la calidad del servicio al
asegurar que el personal esté actualizado con las ultimas tendencias y mejores practicas en su
campo, promoviendo asi una entrega de servicios mas eficiente, personalizada y alineada con
las expectativas del cliente. En resumen,el progreso en la formacion fomenta el avance
constante de la excelencia del servicio al dotar a los trabajadores de los recursos y la sabiduria
requeridos para brindar vivencias destacadas y ajustarse a las variaciones continuas en el

contexto empresarial (Fajardo, 2012).

La innovacion en el ambito de la capacitacion laboral estd estrechamente ligada a la
gestion de la capacitacion al integrar métodos creativos y tecnologias avanzadas en todas las
etapas de planificacién, implementacion y evaluacion de los programas de formacion. La
gestion eficaz de la capacitacion laboral se caracteriza por la inclusion de practicas innovadoras
para identificar las necesidades de formacion, adoptar enfoques vanguardistas y evaluar de
manera continua la eficacia de los programas, lo que garantiza una adaptacion agil a las

cambiantes exigencias del entorno laboral. La innovacion en la capacitacion no solo potencia
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la eficacia de la gestion de la capacitacion laboral, sino que también ofrece a los empleados
experiencias de aprendizaje mas atractivas y pertinentes, facilitando la adquisicion de
habilidades necesarias para un desempefio Optimo y una contribucion significativa al éxito

global de la organizacion (Osorio, 2016).

2.2.  Marco legal

2.2.1. Declaracion Universal de Derechos Humanos

La Declaracion Universal de Derechos Humanos, Aprobada por la Asamblea General
de las Naciones Unidas, sefiala que cada persona tiene el derecho fundamental de seleccionar
de manera libre su ocupacion, el cual debe proporcionarse en condiciones favorables y
satisfactorias. Del mismo modo, asegura el derecho de toda persona a obtener una
compensacion justa, equitativa y satisfactoria, que garantice una vida digna tanto para el
trabajador como para su familia, y que pueda ser complementada, si es necesario, por otros

medios de proteccion social.

La instruccion laboral en el campo de los derechos humanos cumple una funcion
fundamental en la prevencion a corto y largo plazo de la discriminacion, los abusos y las
injusticias. Esta accion se interpreta como un desembolso importante hacia la consecucion de

una sociedad justa en la que se aprecien y respeten los derechos humanos de todas las personas.

2.2.2. Constitucion Politica del Peru

La carta magna vigente del pais asegura, entre sus derechos fundamentales, la libertad
de la persona humana para desempefiarse laboralmente, siempre en consonancia con los limites

establecidos por la ley.

La Constitucion Politica del Pert reconoce a la educacion como una fuerza impulsora

del aprendizaje y de la promocion de valores humanos.
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En este sentido, se garantiza que el trabajo, en sus diferentes formas, es tanto un deber
como un derecho, siendo objeto de especial atencion por parte del Estado. Se establece que
ninguna conexion laboral puede menoscabar los derechos constitucionales ni socavar la
dignidad del trabajador. En consecuencia, a nadie se le puede forzar a trabajar sin una

compensacion adecuada o sin su consentimiento libre.
2.2.3. Ley General de Trabajo

La Ley General del Trabajo asegura los derechos esenciales de los trabajadores dentro
de su entorno laboral. De igual manera, las entidades especializadas en educacion profesional
tienen la responsabilidad de planificar, dirigir y gestionar a nivel nacional las actividades de
capacitacion, perfeccionamiento y especializacion de los aprendices dentro de su area de
competencia, asi como llevar a cabo la evaluacion y certificacion de dichas actividades

formativas.

Por otro lado, el Plan de Entrenamiento y Actualizacion para la reincorporacion laboral,
se establece un convenio entre la empresa, el centro de formacion profesional y el aprendiz.
Dicho acuerdo posibilita la participacion en programas de aprendizaje a individuos mayores de
14 afos que hayan completado al menos la educacidn primaria, siempre y cuando cumplan con

los requisitos establecidos.
2.2.4. Ley N° 29783 - Seguridad y Salud en el Trabajo

Seglin esta normativa, corresponde al empleador la obligacion de brindar formacion
apropiada y eficaz a los trabajadores en relacion con los peligros presentes en el entorno laboral
y en sus funciones particulares, asi como en las medidas de resguardo y prevencion aplicables

a tales riesgos.
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En consecuencia, los empleadores que participen en la concepcion, produccion,
importacion, suministro o cesion de maquinaria, equipos, sustancias, productos o herramientas

de trabajo deben adoptar las medidas requeridas para asegurar que:

a. Se proporcione orientacion y capacitacion sobre la adecuada instalacion,

utilizaciéon y mantenimiento preventivo de las maquinarias y equipos.

b. Se suministre guia y capacitacion acerca del manejo apropiado de materiales
peligrosos con el objetivo de prevenir los riesgos asociados a su utilizacion y controlar

las posibles amenazas.

Los empleados o sus representantes estan encargados de examinar los programas de formacion
y adiestramiento, y de hacer sugerencias al empleador para mejorar la eficacia de dichos

programas.
2.2.5. D.S. N°005-2012 TR - Seguridad y Salud en el trabajo
La formacion, sin importar su tipo, debe llevarse a cabo durante el horario laboral.

El empleador puede proporcionar la instruccion directamente o mediante
intermediarios. En ninguna circunstancia, los trabajadores deben asumir los costos de la
formacion, ya que todos los gastos vinculados deben ser sufragados completamente por el

empleador.
Los programas de formacion deben:

c. Deben dirigirse a todos los empleados, centrandose especificamente en los riesgos

laborales presentes.

d. Deben ser dirigidos por expertos competentes y con experiencia en el ambito

correspondiente.
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e. Deben proporcionar, seglin sea necesario, tanto una formacion inicial como cursos

de actualizacion en intervalos apropiados.

f.  Deben ser evaluados por los participantes en relacion con su comprension y utilidad

en la prevencion de riesgos laborales.

g. Deben ser examinados de manera regular, con la participacion del Comité de
Seguridad y Salud en el Trabajo o del Supervisor de Seguridad y Salud en el Trabajo,

y adaptados seglin sea necesario para asegurar su pertinencia y eficacia.

h. Deben disponer de materiales y documentos adecuados para su correcta
imparticion.

i.  Deben ajustarse al tamafio de la entidad y a la naturaleza de sus operaciones y
peligros.

D.L. N° 728 - Productividad y Competitividad Laboral

En lo que respecta a la Capacitacion Laboral y la Productividad, este Decreto

Legislativo establece que es responsabilidad del empleador brindar capacitacion en el lugar de

trabajo para que el empleado pueda aumentar su eficiencia y sus ingresos.

Ademéds, el empleador y los delegados de los trabajadores o del sindicato

correspondiente pueden acordar en conjunto Programas de Formacion y Eficiencia, los cuales

seran coordinados mediante comisiones paritarias.

Los objetivos de las actividades de capacitacion seran los siguientes:

Mejorar la eficiencia;

Actualizar y mejorar las habilidades y competencias del empleado en su campo de

trabajo;
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c. Informar al trabajador sobre la implementacion de nuevas tecnologias en su area

laboral;
d. Preparar al trabajador para asumir nuevos roles o puestos vacantes;
e. Reducir los riesgos laborales.
2.3. Estado del arte
2.3.1. Capacitacion

2.3.1.1. Principios de la capacitacion laboral. Segun Werther (1994), la
capacitacion laboral logra el desarrollo de las habilidades técnicas, operativas y administrativas
del trabajador, esto se transforma en un instrumento esencial para las entidades, pues permite
un mejor desempefio del trabajador en sus puestos, cuyos beneficios se extienden se extienden

en el tiempo.

Asi mismo, se puede afirmar que la capacitacion dentro de la empresa es un factor
predominante para la calificacion del trabajador y el mejoramiento de su desempeiio dentro de
la empresa, por lo cual se entiende que la capacitacion laboral es aquella actividad en la cual
se orienta, guia y estimula al trabajador en el perfeccionamiento de sus habilidades en el

trabajo.
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Figura 1

Condiciones para la calificacion laboral del trabajador

Desempefio

Capacitacion
Laboral

Aptitud para el aprendizaje

Nota. El esquema expresa de forma jerarquica y piramidal las condiciones necesarias para la

calificacion de un trabajador. Nota. Elaboracion propia.

La eficacia de la capacitacion laboral del trabajador puede aumentar si la técnica
utilizada para disenar el programa se adapta al estilo de aprendizaje de los empleados. Una
dificultad inherente al proceso de capacitacion radica en que el aprendizaje en si mismo no es
directamente observable; solo se pueden observar y medir los resultados futuros, lo que permite

evaluar la efectividad del proceso en retrospectiva.

Para la comprension del proceso de capacitacion se propone el uso de una curva de
aprendizaje, que se evidencia en la figura 2.1., la cual, tal como se exhibe, divide el proceso en

tres etapas: Progresion 1, estabilizacion y progresion 2.

Se procura dos objetivos respecto a la curva de aprendizaje. En primer lugar, alcanzar
un nivel optimo de desempefio y en segundo lugar, que dicho nivel sea alcanzado en el menor

tiempo posible.

Aunque la velocidad del aprendizaje estd mayormente determinada por la disposicion

personal de cada trabajador, hay factores externos que pueden facilitar el proceso, como los
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principios pedagogicos. Estos principios, de cierta manera, actGian como directrices

metodologicas que permiten a los trabajadores aprender de manera mas répida y eficaz.

Los principios mencionados incluyen participacion activa, practica repetida, relevancia

del contenido, transferencia de conocimientos y retroalimentacion constante.

— Participacion. La etapa de adquisicion en el entrenamiento, tiene la posibilidad de
ser mas agil y de efectos mas duraderos, si el trabajador participa de forma activa y no so6lo
como espectador. Esta participacion estimula los sentidos del trabajador, lo cual permite

reforzar el proceso.

— Repeticion. Aquellos puntos claves o importantes que se repiten durante la
capacitacion tienen mayor probabilidad de ser asimilados de forma permanente por el

trabajador.

— Relevancia. El aprendizaje durante la capacitacion obtiene mayor importancia

cuando el tema que se va impartir es de interés del trabajador.

— Transferencia. Cuando la capacitacion se realiza en el mismo centro de trabajo y
en simulacion con las actividades laborales a realizar, le corresponde una mayor velocidad de

aprendizaje.

— Realimentacion. La realimentacion permite a los trabajadores evaluar su progreso.
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Figura 2

Curva de aprendizaje representativa
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Nota. El esquema represente el proceso natural de aprendizaje de los trabajadores a lo largo del

tiempo. Adaptado de Administracion de Personal y Recursos Humanos 6° edicion, p. 262, por

Werther, 1994, México D.F.: Editorial Mc Graw Hill.

2.3.1.2. Actores y atributos de la capacitacion laboral. Al respecto, Gore (2001),
propone un “mapa de actores” respecto al grado de participacion en el tema de la capacitacion
laboral, es asi que se identifica como primer grupo, aquellos que pertenecen a un nticleo central
al que se le denomina “grupo de generacion”; esto son, aquellos que definen el problema
existente y proponen una estrategia de capacitacion laboral como una parte de la solucion. Ese
"ntcleo de generacion" al mismo tiempo podria tener la asistencia de otro grupo el cual

participa en la idea, y se refiere el autor a un “grupo de involucramiento".

Al mismo tiempo, existe un “grupo de aceptacion condicionada”, el cual se conforma
por algunos trabajadores los cuales podrian tener alguna coincidencia con los objetivos e interés

del “grupo de generacion”; de la misma forma existe un “grupo informado” el cual comprende
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un sector de la empresa el cual tiene algun conocimiento de las acciones que se desarrollan, y

a que a la vez cuenta con algun grado de afinidad desconocida.

Figura 3

Mapa de grupos involucrados en el proceso de capacitacion laboral

Grupo
informado

Grupo de
aceptacion condicionada

Grupo de
involucramiento

Grupo de
silencio

Nota. El esquema representa la caracterizacion de los seis grupos de trabajadores
participantes en el proceso de capacitacion laboral. Adaptado de “El desarrollo del
conocimiento en las empresas a través de la capacitacion laboral: el fortalecimiento de
habilidades colectivas en un estudio de casos". Este es el titulo del articulo de Gore E.,

publicado en 2001 por la Facultad de Ciencias Economicas de Buenos Aires, Argentina.

Por ultimo, se identifican los "grupos de silencio", que representa a aquellos
trabajadores que no son reconocidos como interlocutores validos para la empresa pues no

tienen una informacidn certera al respecto; y los "grupos de conflicto", que representa a
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aquellos trabajadores en los cuales prevalece sus objetivos personales a los intereses de la

empresa y de la fase de formacion laboral.

A. Proceso de un programa de capacitacion laboral. Al respecto Werther (1994),
identifica la secuencia de un programa tipico de capacitacion, la cual es recomendable

implementar antes iniciar las actividades propias de la capacitacion laboral.

Figura 4

Pasos en la preparacion de un programa de capacitacion
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Nota. Se presenta un diagrama de flujo que ilustra el proceso de elaboracion de un
programa de capacitacion laboral corporativo. Esta representacion se basa en el libro
"Administracion de Personal y Recursos Humanos", en su sexta edicion, p. 255, por Werther,

W. 1994, México D.F.: Editorial Mc Graw Hill
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Como se aprecia en la figura 2.4, el responsable del programa (generalmente
denominado facilitador) debe evaluar las necesidades del trabajador y de su puesto dentro de
la empresa a fin de determinar los objetivos de su actividad. Identificados los objetivos, se pasa

a desarrollar el contenido del programa y sus principios de aprendizaje.

Sea que este proceso sea conducido por un facilitador perteneciente a la empresa u
externo, dichos pasos son necesarios en razon de lograr implementar un programa de

capacitacion efectivo.

2.3.1.3. Efectos de la capacitacion laboral. Bohlander y Snell (2008) Indican que el
vocablo "formacion" frecuentemente se emplea para detallar cualquier iniciativa emprendida
por una entidad con la finalidad de fomentar el conocimiento entre sus integrantes. Destacan
que numerosos especialistas relacionan la formacion con mejoras en el rendimiento a corto
plazo, mientras que el desarrollo se enfoca en la expansion de las habilidades de un individuo
para futuras responsabilidades. Ambas expresiones a menudo se fusionan en una unica frase,
"formacion y desarrollo", para reconocer la diversidad de actividades que las entidades utilizan

para incrementar las destrezas de sus empleados.

De acuerdo con Cantu (2001), Propone que la compaiia deberia fijar los propodsitos de
la formacion laboral considerando cuatro elementos fundamentales. La naturaleza y estructura
de la capacitacion deben estar disefiadas para realizar una transformacion en un proceso o
técnica de una actividad laboral; no obstante, la esencia de la capacitacion debe ser concebida

de manera que esté orientada hacia la satisfaccion del trabajador dentro de la empresa.

Igualmente, el progreso del empleado, abarcando su desarrollo tanto en el dmbito
profesional como personal dentro de la organizacion, Involucra la incorporacion de

determinados principios empresariales y sociales, como el respeto, la honestidad y la
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responsabilidad, la tolerancia y la identidad. Estos valores no solo se aplican en el entorno

laboral, sino que también se internalizan en su vida familiar.

Figura 5

Diagrama simplificado de efectos de la capacitacion laboral
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Nota. El diagrama ilustra las consecuencias en serie derivadas de la capacitacion laboral. Esta
adaptacion se basa en el texto "Capacitacion y adiestramiento: factor fundamental en la
productividad", p. 51, por Cantu L., 2001, Ciudad de México: Facultad de Contaduria Publica

y Administracion. México
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2.3.1.4. Indicadores de necesidades de la capacitacion. Segiin Chiavenato (2007),
existen algunos indicadores de necesidades, los cuales pueden ayudar a los empleadores a

detectar futuros requerimientos para la capacitacion de los trabajadores.

A. Indicadores a priori. Estos son eventos que, de ocurrir, generarian necesidades de

capacitacion en el futuro de manera previsible. Estos indicadores son:

a. Crecimiento de la empresa y contratacion de nuevos trabajadores.

b. Disminucion en la cantidad de empleados.

c. Alteracion en los métodos y procedimientos laborales.

d. Cambios en el personal, ya sea por sustituciones o traslados.

€. Ausencias, permisos y vacaciones del personal.

f.  Ampliacién de los servicios ofrecidos.

g.  Modificaciones en los horarios o programas de trabajo.

h. Actualizacion de la maquinaria o equipamiento.

i. Lanzamiento y comercializacion de nuevos productos o servicios

B. Indicadores a posteriori. Hacen mencion a los obstaculos surgidos por la falta de
consideracion a las demandas de formacion, los cuales estdn vinculados tanto a la produccion
como al personal. Estos problemas también funcionan como indicadores para identificar la

necesidad de capacitacion:

a) Desafios relacionados con la produccion, tales como:

— Falta de adecuacion en la calidad de la produccion.

— Eficiencia reducida en la productividad.

— Incidencia frecuente de fallos en el equipo y las instalaciones.
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Deficiencias en la comunicacion.

Requerimientos extensos de tiempo para la capacitacion y la adaptacion al puesto.

Gastos excesivos asociados al mantenimiento de maquinaria y equipos.

Incremento en los errores y residuos.

Aumento en el nimero de accidentes.

Limitada versatilidad en los empleados.

Subutilizacién del espacio disponible, entre otros.

Desafios relacionados con el personal, tales como:

Deterioro en las relaciones interpersonales entre los empleados.

Abundancia de quejas.

Falta de compromiso o motivacion hacia el trabajo.

Escasa colaboracion entre colegas.

Elevada cantidad de ausencias y sustituciones.

Desafios para reclutar personal calificado.

Tendencia a culpar a otros por los errores.

Incumplimiento de instrucciones, entre otros.
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Figura 6

Indicadores de las necesidades de capacitacion
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Nota. El esquema muestra algunos indicadores de necesidades, los cuales pueden ayudar a los
empleadores a detectar futuros requerimientos para la capacitacion laboral. Basado en
"Gestion de Personal: El valor humano en las empresas", p. 396, por Chiavenato 1., 2007,

Bogota: Editorial Mc Graw Hill. Colombia.

2.3.2. Productividad

La eficiencia puede ser descrita como la proporcion entre la generacion de bienes y/o
servicios y los recursos utilizados para su obtencion. Constituye un marcador fundamental de
la efectividad laboral, dado que posibilita evaluar el desempefio de los empleados al vincular

la cantidad de recursos empleados con la cantidad de produccion lograda.

Desde esta perspectiva, la productividad se convierte en un elemento fundamental para
evaluar el progreso de una empresa. Segiin Obando (2020), la productividad est4 estrechamente
vinculada al rendimiento laboral del personal de una organizacion. En este sentido, la
productividad se ve influenciada significativamente por las competencias, la formacion y el
grado de implicacion de cada empleado en la empresa; de esta manera, el esfuerzo de cada

miembro del equipo se dirige hacia un desempeiio eficaz.
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Ademas, se plantea que la productividad debe ser un principio fundamental que guie
todas las funciones de gestion empresarial, segin lo expresado por Gomez (1985, p.16). Uno
de los principales hallazgos derivados de diversas investigaciones es que para alcanzar una
productividad efectiva y garantizar el desarrollo organizacional, es esencial contar con un
personal capacitado que pueda desempenar sus funciones adecuadamente, dado que el talento
humano constituye el pilar fundamental para el éxito de una empresa. Por lo tanto, existe una
relacion de interdependencia entre el talento humano, la capacitacion y la productividad, segin

senala Obando (2020).

Se define como la correlacion entre la produccion de bienes y servicios y la utilizacion
de recursos. Esta relacion permite evaluar el rendimiento tanto de individuos como de equipos
de trabajo. En otras palabras, la productividad representa un indicador de eficiencia que

establece la relacion entre los recursos empleados y la produccion obtenida.

Segun Fontalvo et al. (2018), la productividad se define como la relacion entre la
produccion total y los recursos empleados para alcanzar dicho nivel de produccion, lo que
equivale a la proporcion entre las salidas y las entradas. Para el autor mencionado, la
productividad se refiere a la forma en que se aprovechan los factores de produccion durante la
elaboracion de bienes y servicios para satisfacer las demandas de la sociedad. Este concepto se
considera crucial en las organizaciones, dado que la competitividad de los productos y servicios
depende en gran medida de los niveles de productividad. En términos generales, cuando se
hace referencia a la productividad, se alude a algiin proceso que involucra elementos y
actividades para generar un resultado; las mejoras en este sentido se traducen en la capacidad
de obtener los mismos o mayores resultados (productos y servicios) con menos recursos o los

mismos recursos, respectivamente (Fontalvo et al., 2018).

Segun Hofman et al. (2017), la productividad se define como el resultado de una serie

de actividades coordinadas de manera eficiente dentro de una empresa. En su perspectiva, la
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productividad se entiende como la relacion entre lo que una empresa produce y los recursos
que emplea en ese proceso. Ademas, la productividad esta influenciada por las decisiones
tomadas por las empresas con respecto a la cantidad y calidad de los insumos utilizados en la
produccion, asi como el tipo, cantidad y calidad de los productos, la tecnologia empleada y los
cambios organizacionales y en los modelos de negocio a los que estan sujetos estos elementos.
Por ultimo, la actividad innovadora también juega un papel importante en la determinacion de

la productividad.

Sladogna (2017) desarrolla un concepto similar al afirmar que la productividad consiste
en emplear de manera eficiente los recursos disponibles, como el trabajo, el capital, la tierra,
los materiales, la energia y la informacién, en la produccion de una variedad de bienes y
servicios. Ademas, sefiala que la productividad implica la capacidad de aumentar la produccion
mediante el incremento de cualquiera de estos factores productivos mencionados
anteriormente. De acuerdo con esto, la productividad puede aumentar mediante el aumento de
la cantidad de trabajo o la mejora de su calidad, la expansion de los recursos naturales
utilizados, la mejora del equipamiento, la utilizacion mas eficiente de la tecnologia o la
adopcion de nuevas tecnologias, el uso mas efectivo de las tecnologias de la informacion y una

gestion mas eficiente de la energia

La productividad suele ser evaluada por la comunidad académica y en los estudios de
mercado principalmente mediante el total de ventas o ingresos generados en un periodo
especifico, asi como mediante los ratios de ventas por cada trabajador (Arévalo et al., 2018).
Segun los investigadores, esta premisa es respaldada por el hecho de que una inversion
adicional en Tecnologias de la Informacion (TI) puede conducir a significativos incrementos

en la productividad.

Basandose en estos descubrimientos, Arévalo et al. (2018) proponen explorar la nociéon

de productividad innovadora, la cual se refiere al nivel de ventas originadas por nuevas
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innovaciones dirigidas al mercado. De este modo, se evitan problemas de sesgo relacionados
con otras variables que afectan la productividad. Los investigadores sefialan que los valores de
la productividad innovadora estan ligados a logros innovadores tangibles, derivados de
inversiones en infraestructura tecnoldgica que otorgan ventajas econdémicas a las

organizaciones.

A lo largo de los tiempos, se ha observado que el incremento de la productividad ha
propiciado una reduccion en las horas laborales debido a una menor necesidad de mano de
obra. Ademas, diversos factores que contribuyen a este aumento en la productividad incluyen
la adopcidn de nuevas tecnologias, la ampliacion del capital fisico, el fortalecimiento del capital
humano, la optimizacion en la gestion de recursos humanos, la capacitacion de los trabajadores

y la introduccion de sistemas de gestion de calidad.

2.3.2.1. Modelo de control y productividad. El sistema de control propuesto por
Taylor se compone de elementos interconectados con el objetivo de mantener un ritmo eficiente
en el proceso productivo y reducir los costos de produccion. Se persigue alcanzar un nivel
"optimo" que pueda lograrse en una jornada laboral, lo cual solo seria factible si se abordaran
las causas que llevan a un bajo rendimiento, como el comportamiento pasivo de algunos
empleados, atribuible a lo que ¢l denomina "flojera sistematica". Esta actitud se origina, entre
otras razones, en la falta de capacitacion, conocimiento y dominio de las tareas por parte de los

trabajadores.

Tabla 1

Técnicas del sistema de control de Taylor
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Técnicas

Descripcion

Estudio de tiempos y
movimientos

Estandarizacion de
herramientas y
procedimientos

Asignacion de tareas

Bonos monetarios

Trabajo
individualizado

Responsabilidad
gerencial de la
formacion

La seleccion
cientifica del
trabajador

Horas cortas de
trabajo y pausas de
descanso

Procedimiento para reducir movimientos innecesarios en el
trabajo. Se requiere identificar la manera mas eficiente de
realizar una tarea

El uso de herramientas y procesos normalizados que se
alinean con los disefios experimentales que demostraron ser
efectivos en una situacion particular. Esto significa que los
trabajadores ya no poseen un conjunto exclusivo de
herramientas o conocimientos especificos para su oficio.

Se debia asignar a cada trabajador una cantidad precisa de
trabajo, determinada segtn los resultados del analisis de
tiempos y movimientos

El principal incentivo para el obrero es el dinero, por lo
tanto, se sugiere pagarle entre un 30% y un 100% de su
salario a cambio de aprender a desempefiar su trabajo
conforme a los principios de la administracion cientifica.

El trabajo en equipo no facilita la evaluacion de la
productividad individual, lo que fomenta la ociosidad
sistematica. Por tanto, se considera que el trabajo
individualizado es mas beneficioso

Los empleados no deben basar su aprendizaje en la
experiencia de otros trabajadores, que pueden no estar
utilizando los métodos mas eficientes para realizar su
trabajo, sino en administradores o gerentes expertos que
tienen un profundo conocimiento del trabjo.

Optar tnicamente por trabajadores de alta calidad (por
ejemplo, con una actitud positiva) para una tarea especifica
resultard en una productividad superior a la del trabajador
promedio.

Los descansos y las horas laborales deben ser proporcionales a la
complejidad de la tarea

Nota. Esta tabla muestra las técnicas de control cientifico administrativo y conocimientos

operativos que permitirian un funcionamiento efectivo de la productividad laboral (Hernandez

y Ramirez, 2014).
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2.3.2.2. Rendimiento y las condiciones laborales. El desempefio laboral no solo
depende de las habilidades individuales de una persona, sino que también esta influenciado por
el entorno laboral en el que se desenvuelve, el cual debe ser propicio para aprovechar las
diferencias individuales. Resulta claro que la apreciacion del ambiente laboral ejerce una
influencia considerable en el desempefio de los trabajadores, aunque los factores individuales
también juegan un papel importante. Se espera y se desea que los empleados alcancen un
rendimiento efectivo en sus funciones dentro de una organizacion. Por lo tanto, tanto las
caracteristicas individuales como el contexto laboral afectan tanto el comportamiento como el
rendimiento. En el &mbito gerencial, el comportamiento relacionado con el rendimiento implica
acciones como identificar problemas de rendimiento, planificar y supervisar las tareas de los

empleados, y crear un ambiente motivador para los subordinados (Gibson, et al., p.106).
2.3.2.3. Dimensiones de la variable Productividad.

A. Eficiencia. Eficiencia se define como la "Habilidad para alcanzar un objetivo
utilizando los medios mas adecuados". Consiste en optimizar el uso de recursos para cumplir
con los objetivos establecidos. En resumen, la eficiencia se refiere a realizar las tareas de

manera efectiva

Insumos Programados

Eficiencia =
f Insumos Utilizados

La eficiencia se relaciona con el uso racional de los recursos disponibles para alcanzar
una meta. Implica lograr un objetivo preestablecido en el menor tiempo y con la menor cantidad

de recursos posibles, lo que implica una optimizacion de estos.

B. Eficacia. Es la aptitud para lograr un objetivo sin necesidad de emplear
necesariamente los medios mas adecuados. Consiste en la correspondencia entre los resultados
alcanzados y las metas fijadas. Implica obtener un producto satisfactorio dentro de un plazo

determinado. En sintesis, la eficacia se caracteriza por alcanzar el resultado deseado.
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Productos Logrados
Metas

Eficacia =

La eficacia se define como la capacidad de lograr el resultado esperado o deseado

después de llevar a cabo una accion.

C. Efectividad. La eficacia y la eficiencia se relacionan estrechamente, expresando
una combinacidon 6ptima de ambas en la produccion. Se asemeja a la nocion de eficiencia, que

implica hacer las cosas correctamente para obtener resultados.

Efectividad = Eficiencia x Eficacia

2.3.3. Calidad del Servicio

La Calidad del Servicio se refiere a la evaluacion global de la atencion al cliente o
usuario, desde el inicio hasta la finalizacion del servicio. Segiin Arellano (2017), esta calidad
representa un aspecto estratégico crucial que proporciona una ventaja competitiva, ya que
contribuye a la fidelizacion de los clientes al ofrecer una diferenciacién que se percibe como

valores intangibles que enriquecen la organizacion.

Ruiz (2001) caracteriza la calidad del servicio como un conjunto de atributos
adicionales, tanto cuantitativos como cualitativos, que acompaian a la oferta principal, ya sea

esta un articulo o una prestacion.

Seglin Arellano (2017), la comprension completa de la calidad del servicio no puede
lograrse sin considerar dos elementos esenciales: la percepcion y la satisfaccion del cliente.
Considerando estos aspectos, el escritor indica que los clientes emplean cinco dimensiones para

juzgar la calidad del servicio: confiabilidad, empatia, tangibles, seguridad y responsabilidad.

La excelencia en el servicio, también conocida como calidad del servicio, proporciona
a las empresas la oportunidad de establecer relaciones mas profundas que van mas alla de lo

material, ya que fomenta la lealtad y, en consecuencia, mantiene la fidelidad de los clientes, al
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mismo tiempo que incrementa la cantidad de nuevos o posibles clientes. Los elementos
fundamentales que contribuyen al buen desempeio del servicio incluyen la organizacion, el
servicio y el cliente. La manera en que estas entidades interaccionan y se desenvuelven en el
proceso de entrega de servicios sera determinante para el éxito o el fracaso de una empresa

(Arellano, 2017).

Izquierdo (2021) Afirma que la excelencia del servicio esta conectada con la capacidad
de la empresa para crear recuerdos positivos y experiencias agradables en los clientes. En este
contexto, se puede afirmar que la calidad del servicio se construye en la percepcion de los
consumidores o clientes. Un servicio de excelencia debe enfocarse en las necesidades de los

clientes y aspirar a superar sus expectativas o deseos en relacion con un servicio especifico.

Sin embargo, para evitar la ambigiiedad o subjetividad que no refleje verdaderos niveles
de satisfaccion o calidad en el servicio, es necesario emplear indicadores que sean
empiricamente efectivos. La calidad, cuando se trata de servicios, requiere de un criterio mas
preciso para definirla y, sobre todo, para evaluarla. En esta perspectiva, la evaluacion a través
del modelo SERVQUAL se presenta como el mas adecuado, siendo ampliamente empleado en

investigaciones en el ambito empresarial y de la administracion publica.

Segun Bustamante et al. (2019), la excelencia del servicio estd intrinsecamente ligada
a la satisfaccion del cliente, ya que es imposible lograr calidad en el servicio sin que los
consumidores estén satisfechos. Se podria agregar que la satisfaccion del usuario surge del
cumplimiento de una demanda y se caracteriza por un sentimiento de plenitud y una sensacion
de satisfaccion a nivel psicolégico. La calidad del servicio forma el fundamento de la
satisfaccion expresada por el consumidor y se manifiesta en una evaluacion general positiva.
Un proverbio comun sostiene que "los billetes que todos los bancos entregan son idénticos; la

distincion entre un banco y otro radica en el personal que actiia como cajero".
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Morocho (2019) Afirma que la calidad del servicio es una costumbre que las
organizaciones fomentan y ejercen con el fin de comprender las necesidades y expectativas de
sus clientes, y proporcionarles en consecuencia un servicio que sea accesible, adecuado, agil,
flexible, apreciable, oportuno, seguro y confiable. Desde esta definicion integral, se enfatiza la
premisa de que el cliente siempre tiene la razén y que las empresas deben ajustarse a sus
necesidades para posicionarse y alcanzar el éxito en el mercado empresarial. Por lo tanto, la
calidad del servicio, en este enfoque, estd estrechamente relacionada con conceptos como
cliente y atencion al cliente, ya que es a través de ellos que se canaliza y se materializa la

calidad del servicio.

Segun Castillo et al. (2020), la excelencia del servicio se alcanza al satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes. En este contexto, se destaca que las entidades
publicas han demostrado ser mds eficaces en alcanzar este objetivo, como lo demuestran
diversos organismos y normativas estatales vigentes. Sin embargo, la gestion de los gobiernos
locales en varios paises presenta deficiencias en la entrega de servicios de calidad. Bajo esta
definicion, se enfatiza que la excelencia del servicio demanda innovacidn tanto en la creacion
de productos o servicios como en la tecnologia empleada y la experiencia que se busca brindar

al consumidor.

La excelencia del servicio, segiin se entiende, estd vinculada a una comprension
adecuada de las necesidades y expectativas del mercado. Resulta fundamental llevar a cabo un
estudio detallado y segmentar los mercados para proporcionar un servicio efectivo a aquellos
que lo necesiten. En sintesis, la excelencia del servicio surge como consecuencia de un proceso

complejo centrado en la satisfaccion de los clientes.

2.3.3.1. Modelo de deficiencias o Gap’s. El modelo de excelencia del servicio

constituye una representacion visual simplificada de la interaccion entre el proveedor y el
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cliente, abarcando los elementos esenciales necesarios para comprender de manera adecuada

el nivel de calidad que logra una organizacion.

Parasuraman et al. (1993) Elaboraron un modelo conceptual de excelencia del servicio
que representa el proceso logico que las empresas podrian seguir para evaluar y mejorar la

calidad del servicio dentro de la organizacion.

En el modelo mencionado, se pueden identificar dos componentes claramente definidos

y que estan interrelacionados entre si:

— La primera parte del grafico, ubicada en la parte superior y relacionada con los
clientes, se refiere a la forma en que estos evaltan la excelencia de los servicios suministrados

por el proveedor.

— La segunda parte, situada en la parte inferior del grafico y relacionada con los
proveedores, muestra las posibles deficiencias que pueden ocurrir dentro de la organizacion, lo

cual conduce a una merma en la excelencia del servicio.
Para la primera parte existen algunos factores que influyen en el servicio esperado:

— Lapercepcion del cliente potencial se ve influenciada por el boca a boca, es decir,

por la informacion que recibe de otros consumidores.

— Las expectativas que un cliente pueda formar se ven afectadas por sus

circunstancias personales y caracteristicas individuales.

— Las expectativas de los clientes que nunca han utilizado un servicio suelen diferir

de las de aquellos que ya tienen experiencia previa con ese servicio o con uno similar.

— Comunicacion externa: involucra los mensajes explicitos e implicitos que las
empresas transmiten a sus clientes, siendo el precio uno de los aspectos destacados a tener en

cuenta.



Figura 7

Mapa conceptual de la calidad del servicio
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Nota. El diagrama representa el procedimiento 16gico que las empresas podrian seguir para

evaluar y mejorar la calidad del servicio dentro de su organizacion. Adaptado de “Calidad

Total en la Gestion de Servicios”, p. 52, por Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1993, Madrid:

Ediciones Diaz de Santos, S.A.



Figura 8

Modelo ampliado de las deficiencias de calidad del servicio
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niveles. Adaptado de “Calidad Total en la Gestion de Servicios”, p. 150, por Parasuraman,

Zeithaml y Berry, 1993, Madrid: Ediciones Diaz de Santos, S.A.
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Asi mismo, el presente modelo presenta las brechas o deficiencias, las cuales constan
de cinco niveles, que al momento de evaluarse se separan en dos fases. La primera fase,

correspondiente a la deficiencia 5 o llamada también, deficiencia global.

La etapa subsiguiente, asociada con las deficiencias 1, 2, 3 y 4, identifica las

discrepancias existentes dentro de las organizaciones.

— Divergencia 1: Indica la disparidad entre las expectativas de los clientes respecto a
un servicio especifico y las percepciones o suposiciones que los directivos tienen sobre lo que

el consumidor espera de ese servicio.

— Divergencia 2: Analiza la discrepancia entre las visiones de los lideres y las pautas

o normativas de excelencia establecidas.

— Divergencia 3: Mide la disparidad entre los criterios o estdndares de calidad del

servicio y su implementacion efectiva.

— Divergencia 4: Analiza la disparidad entre la implementacion del servicio y la

informacioén externa vinculada.

— Divergencia 5: Establece la excelencia del servicio a través de la disparidad entre

las percepciones y las expectativas de los clientes con respecto a una empresa.

De todo lo anterior se puede concluir que la deficiencia 5 es funcion de las demas

deficiencias:
Def. 5 =f (Def. 1, Def. 2, Def. 3, Def.)

De manera andloga, en el marco de evaluacion de carencias, al cuantificar la
discrepancia entre el servicio brindado y el servicio percibido, se exponen las siguientes

dimensiones:
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Caracteristicas palpables: Manifestacion fisica de las instalaciones, dispositivos, equipo

humano y materiales de comunicacion.

— Fiabilidad: La habilidad para ejecutar el servicio comprometido de manera

confiable y precisa.

— Capacidad de respuesta: La voluntad y rapidez para asistir a los clientes y

proporcionar un servicio agil.

— Seguridad: El entendimiento y la atencion evidenciados por los empleados, junto

con sus destrezas para generar confianza y credibilidad.

— Empatia: El servicio personalizado que las compafias brindan a sus clientes,

demostrando comprension y consideracion hacia sus necesidades individuales.
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II. METODO

3.1. Tipo de investigacion

El estudio se considera fundamental ya que empleara recursos disponibles para recabar
datos y profundizar en la comprension de un campo concreto. Ademas, se establecera la
relacion entre variables y se estima la ocurrencia de los fendmenos. El objetivo principal sera
formular problemas e hipdtesis que permiten guiar investigaciones posteriores con un enfoque
explicativo mas profundo. Estos problemas e hipotesis tienen como proposito facilitar un
estudio preciso, desarrollando hipotesis especificas, segun lo mencionado por Herndndez y

Mendoza (2018).

El método para emplear sera de naturaleza cuantitativa, lo que implica la recopilacion
de datos con el fin de examinar hipotesis mediante el uso de medidas numéricas y analisis
estadistico. De esta manera, se pretende identificar tendencias de comportamiento y someter a

prueba teorias, tal como se sefiald Cabezas et al. (2018).

Este estudio se cataloga como correlacional, dado que su objetivo es identificar
relaciones entre conceptos, fenomenos, hechos o variables. Se procede a medir estas variables

y a analizar su interrelacion mediante métodos estadisticos (Hernandez y Mendoza, 2018).

En esta investigacion, las variables estudiadas no seran deliberadamente manipuladas.
El proposito es observar los problemas en su entorno natural y luego analizarlos. Hay varios
criterios para clasificar la investigacion no experimental, y en este caso se utilizara el enfoque
estacional, en el que implica recopilar informacion en diferentes etapas utilizando instrumentos
validados por expertos. Por lo tanto, este tipo de investigacion sera de naturaleza transversal o

longitudinal, tal como se menciona en el trabajo de Cabezas et al. (2018).
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3.2. Poblacion y muestra

3.2.1. Poblacion

El universo del presente estudio estd constituido por los trabajadores de obra de la

Empresa ABELIN S.A., que totalizan 100

3.2.1.1. Caracterizacion de la poblacion. Se tiene los siguientes criterios de

inclusion:

— Personal de obra (hombres y mujeres) que laboran como ingenieros y técnicos de

produccion.

— Que pertenezcan a la especialidad de agua contra incendio.

— Que tengan permanencia de més de 1 afio en la empresa.

— Se tiene los siguientes criterios de exclusion:

— Personal de obra que realiza labor administrativa.

— Que no pertenezcan a la especialidad de agua contra incendio.

— Que no tengan permanencia de mas de 1 afio en la empresa.
3.2.2. Muestra

La muestra es representativa de 80 trabajadores y se encuentra estratificada de la

siguiente forma:

— Maestro de obra (05)

—  Técnicos Operarios (40)

—  Técnicos Oficiales (35)



3.3. Operacionalizacion de las variables

Tabla 2

Operacionalizacion de las variables
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Variables

Dimensiones

Indicadores

Gestion de la
capacitacion

laboral de los
trabajadores

Calidad del
servicio

Grado de aprendizaje

Tipos de comportamientos

Indice de resultados

Expectativa del servicio

Desempefio del servicio

Satisfaccion del servicio

Productividad

Tipos de programas
Uso de técnicas
Temas de interés
Hébitos

Valores personales
Empatia

Perfil de puesto
Nivel de desempefio
Beneficios

Intereses

Producto

Cliente
Competitividad
Proceso
Satisfaccion del servicio
Innovaciéon
Eficiencia

Eficacia

Nota. Elaboracion propia

34.

Instrumentos

Se empleara una encuesta que sirve como instrumento para la recopilacion de

informacion con el proposito de obtener informacion sobre las variables mencionadas.

La encuesta sera disefiada para medir las dimensiones abordadas en la investigacion.

Se utilizard un formulario escrito con 36 items de escala Likert, los cuales seran completados

por los trabajadores. Esta encuesta proporcionara una cobertura exhaustiva sobre el estudio a
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estudiar y sera validada posteriormente. La escala Likert estd estructurada por la siguiente

opcion:
(1) Nunca
(2) Casi nunca
(3) A veces
(4) Casi siempre
(5) Siempre
3.5. Procedimientos

Se tendra en cuenta la utilizacion de base de datos como el programa SSPS 25.0 y Excel

2016 donde se procedera al andlisis estadistico para obtener los siguientes resultados:

- Se llevara a cabo la descripcion de los datos de cada variable objeto de estudio

mediante el calculo del promedio, la varianza, la desviacion y el error estandar

- Después, se determinard el promedio de las dimensiones basdndose en los

indicadores proporcionados en cada item.

- Se empleara la correlacion de Spearman (r de Spearman) para examinar la relacion
entre dos variables y determinar si hay una influencia significativa de las

dimensiones en las variables.

- Al concluir, se interpretaran los resultados en funcion del valor obtenido de sigma 'y

se complementaran estas hipotesis con las preguntas que no emplean la escala Likert.
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3.6. Analisis de datos

El estudio de datos se fundamenta en tablas y graficos generados a partiendo del
procesamiento de datos, y los resultados se examinan y contrastan con estudios previos para su
analisis.

3.7. Consideraciones éticas

Esta investigacion incluird la elaboracion de discusiones, conclusiones y
recomendaciones pertinentes. Ademas, se garantizard la autenticidad y la atribucion adecuada

a todos los autores referenciados en el trabajo, siguiendo las Normas APA 7ma Edicion.
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IV.  RESULTADOS

4.1. Contrastacion de hipotesis

4.1.1. Hipdtesis general

Ha: La gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores se relaciona con la calidad

del servicio de la Empresa Abelin S.A. - Lima, periodo 2023.

Ho: La gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores no se relaciona con la

calidad del servicio de la Empresa Abelin S.A. - Lima, periodo 2023.

Tabla 3

Correlacion entre la gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores y la calidad del

servicio de la Empresa Avelino S.A. - Lima, periodo 2023.

Calidad del servicio

Rho de Gestion de la Coeficiente de ,759™
Spearman capacitacion laboral correlacion

Sig. (bilateral) ,00

N 100

Nota. Elaboracion Propia

Interpretacion: os resultados obtenidos para verificar la hipotesis general revelan que el
coeficiente de correlaciéon Rho de Spearman es de 0.759, y el valor de sigma (bilateral) es 0.00,
inferior al umbral tedrico de 0.05. Estos hallazgos indican que la hipdtesis alternativa se
confirma. Por lo tanto, se puede afirmar que existe una relacion entre la gestion de la
capacitacion laboral de los trabajadores y la calidad del servicio en la Empresa Abelin S.A. -

Lima, durante el periodo 2023.
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4.1.2. Hipotesis secundarias

Hipotesis especifica 1

Ha: La gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores se relaciona con la

expectativa del servicio de la Empresa Abelin S.A. - Lima, periodo 2023.

Ho: La gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores no se relaciona con la

expectativa del servicio de la Empresa Abelin S.A. - Lima, periodo 2023.

Tabla 4
Correlacion entre la gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores y la expectativa

del servicio de la Empresa Abelin S.A. - Lima, periodo 2023.

Expectativa del
servicio
Rho de Gestion de la Coeficiente de ,730"
Spearman  capacitacion laboral correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 100

Nota. Elaboracion Propia

Interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos para verificar la hipdtesis
general, se observa que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de 0.730, y el valor
de sigma (bilateral) es de 0.001, el cual es menor que el umbral tedrico de 0.05. Por lo tanto,
podemos concluir que la hipotesis alternativa se confirma. En consecuencia, existe una relacion
entre la gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores y la expectativa del servicio en la

Empresa Abelin S.A. - Lima, durante el periodo 2023.
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Hipatesis especifica 2

Ha: La gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores se relaciona con el

desempefio del servicio de la Empresa Abelin S.A. - Lima, periodo 2023.

Ho: La gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores no se relaciona con el

desempefio del servicio de la Empresa Abelin S.A. - Lima, periodo 2023.

Tabla §
Correlacion entre la gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores y el desemperio

del servicio de la Empresa Abelin S.A. - Lima, periodo 2023.

Desempetio del

servicio
Rho de Gestion de la Coeficiente de ,743™
Spearman  capacitacion laboral correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 100

Nota. Elaboracion Propia

Interpretacion: Basandonos en los resultados obtenidos para validar la hipodtesis
general, se ha encontrado que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de 0.743, y el
valor de sigma (bilateral) es de 0.00, el cual es menor que el umbral tedrico de 0.05. Por lo
tanto, podemos concluir que la hipotesis alternativa se confirma. En consecuencia, existe una
relacion entre la gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores y el desempefio del

servicio en la Empresa Abelin S.A. - Lima, durante el periodo 2023.
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Hipotesis especifica 3

Ha: La gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores se relaciona con la

satisfaccion del servicio de la Empresa Abelin S.A. - Lima, periodo 2023.

Ho: La gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores no se relaciona con la

satisfaccion del servicio de la Empresa Abelin S.A. - Lima, periodo 2023.

Tabla 6
Correlacion entre la gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores y la satisfaccion

del servicio de la Empresa Abelin S.A. - Lima, periodo 2023.

Satisfaccion del

servicio
Rho de Gestion de la Coeficiente de ,753™
Spearman  capacitacion laboral correlacion
Sig. (bilateral) ,00
N 100

Nota. Elaboracion Propia

Interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos para validar la hipotesis
general, se encontro que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de 0.753, y el valor
de sigma (bilateral) es de 0.00, lo cual es inferior al umbral teérico de 0.05. Por lo tanto, se
puede afirmar que la hipdtesis alternativa se cumple. En consecuencia, existe una relacion entre
la gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores y la satisfaccion del servicio en la

Empresa Abelin S.A. - Lima, durante el periodo 2023.
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Hipdtesis especifica 4

Ha: La gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores se relaciona con la

productividad de la Empresa Abelin S.A. - Lima, periodo 2023.

Ho: La gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores no se relaciona con la

productividad de la Empresa Abelin S.A. - Lima, periodo 2023.

Tabla 7

Correlacion entre la gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores y la productividad

de la Empresa Abelin S.A. - Lima, periodo 2023.

Productividad
Rho de Gestion de la Coeficiente de 753"
Spearman  capacitacion laboral correlacion
Sig. (bilateral) ,00
N 100

Nota. Elaboracion Propia

Interpretacion: Basandonos en los resultados obtenidos para probar la hipdtesis general,
se observa que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de 0.753 y el valor de sigma
(bilateral) es de 0.00, lo que es menor que el umbral tedrico de 0.05. Por consiguiente, podemos
confirmar que la hipotesis alternativa se cumple. Por lo tanto, se establece que existe una
relacion entre la gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores y la productividad de la

Empresa Abelin S.A. - Lima, durante el periodo 2023.
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4.2.  Analisis e interpretacion

Segun los resultados de la encuesta, se evidencia una variabilidad en el proceso de
seleccion del tipo de programa a desarrollar basado en las necesidades de la empresa entre los
encuestados. Un 36,0% indicoé que este proceso ocurre "A veces", mientras que un 30,0%
menciond que sucede "Casi siempre". Por otro lado, un 34,0% afirmd que esta seleccion se
realiza "Siempre". Estos datos sugieren que, aunque existe una proporcion considerable de
empresas que tienen en cuenta sus necesidades al elegir el tipo de programa a desarrollar,
todavia hay un porcentaje significativo que no lo hace de manera consistente. Esto podria tener
un impacto en la eficacia y la pertinencia de los programas implementados.
Tabla 8

Frecuencia de Percepciones sobre la Seleccion del Tipo de Programa segun las Necesidades

de la Empresa

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 36 36,0%
Casi siempre 30 30,0%
Siempre 34 34,0%
Total 100 100,0%

Figura 9
Frecuencia de Percepciones sobre la Seleccion del Tipo de Programa segun las Necesidades

de la Empresa
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De acuerdo con los resultados de la encuesta, se aprecia que la percepcion sobre la
efectividad de los programas desarrollados para mejorar el grado de aprendizaje varia entre los
encuestados. Un 23,0% indico que estos programas son efectivos "A veces", mientras que un
35,0% afirmoé que son efectivos "Casi siempre". Por otro lado, un 42,0% expresé que estos
programas son efectivos "Siempre". Estos datos sugieren que hay una proporcion considerable
de empresas que consideran que los programas desarrollados son efectivos en mejorar el
aprendizaje, aunque aun existe una parte significativa que no los percibe como tales en todas
las ocasiones.

Tabla 9

Frecuencia de Percepciones sobre la Efectividad de los Programas Desarrollados para

Mejorar el Grado de Aprendizaje

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 23 23,0%
Casi siempre 35 35,0%
Siempre 42 42,0%
Total 100 100,0%

Figura 10
Frecuencia de Percepciones sobre la Efectividad de los Programas Desarrollados para

Mejorar el Grado de Aprendizaje
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Segun los resultados de la encuesta, se destaca que la importancia atribuida al uso de
técnicas de aprendizaje en las capacitaciones laborales para facilitar el aprendizaje continuo de
los empleados es reconocida por la mayoria de los encuestados. Un 31,0% indico que esto es
importante "A veces", mientras que un 41,0% afirmdé que es importante "Casi siempre".
Ademas, un 28,0% expres6 que es importante "Siempre". Estos datos sugieren que existe un
consenso generalizado sobre la relevancia de emplear técnicas de aprendizaje en las
capacitaciones laborales para promover un aprendizaje continuo entre los empleados, lo que
podria contribuir al desarrollo y crecimiento tanto individual como organizacional.

Tabla 10

Frecuencia de percepciones sobre la Importancia del Uso de Técnicas de Aprendizaje en las

Capacitaciones Laborales para Facilitar el Aprendizaje Continuo de los Empleados

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 31 31,0%
Casi siempre 41 41,0%
Siempre 28 28,0%
Total 100 100,0%

Figura 11
Frecuencia de percepciones sobre la Importancia del Uso de Técnicas de Aprendizaje en las

Capacitaciones Laborales para Facilitar el Aprendizaje Continuo de los Empleados
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Segtn los resultados de la encuesta, se destaca una percepcion positiva sobre la
efectividad del uso de técnicas en las capacitaciones laborales para mejorar el grado de
aprendizaje de los colaboradores entre los encuestados. Un 32,0% indic6 que estas técnicas son
efectivas "A veces", mientras que un 29,0% afirmé que son efectivas "Casi siempre". Ademas,
un 39,0% expreso que son efectivas "Siempre". Estos datos sugieren una inclinacion favorable
hacia el empleo de técnicas en las capacitaciones laborales como medio para potenciar el
aprendizaje de los colaboradores, lo que podria tener un impacto significativo en el desarrollo
de habilidades y competencias dentro de la organizacion.

Tabla 11

Frecuencia de Percepciones sobre la Efectividad del Uso de Técnicas en las Capacitaciones

Laborales para Mejorar el Grado de Aprendizaje de los Colaboradores

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 32 32,0%
Casi siempre 29 29,0%
Siempre 39 39,0%
Total 100 100,0%

Figura 12
Frecuencia de Percepciones sobre la Efectividad del Uso de Técnicas en las Capacitaciones

Laborales para Mejorar el Grado de Aprendizaje de los Colaboradores
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Segtn los resultados de la encuesta, se destaca que la importancia de realizar
capacitaciones sobre temas de interés es reconocida por la mayoria de los encuestados. Un
28,0% indicd que esto es importante "A veces", mientras que un 45,0% afirmé que es
importante "Casi siempre". Ademas, un 27,0% expres6 que es importante "Siempre". Estos
datos sugieren que existe un consenso generalizado sobre la relevancia de ofrecer
capacitaciones que aborden temas de interés para los colaboradores, lo que podria aumentar la
motivacion, el compromiso y el aprendizaje efectivo en el entorno laboral.

Tabla 12

Frecuencia de Percepciones sobre la Importancia de Realizar Capacitaciones sobre Temas

de Interés
Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 28 28.,0%
Casi siempre 45 45,0%
Siempre 27 27,0%
Total 100 100,0%
Figura 13
Frecuencia de Percepciones sobre la Importancia de Realizar Capacitaciones sobre Temas
de Interés
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De acuerdo con los resultados de la encuesta, se observa que la realizacion continua de
capacitaciones sobre temas de interés relacionados con el servicio ofrecido varia entre los
encuestados. Un 38,0% indico que estas capacitaciones se llevan a cabo "A veces", mientras
que un 34,0% afirmo6 que se realizan "Casi siempre". Por otro lado, un 28,0% expresé que estas
capacitaciones se realizan "Siempre". Estos datos sugieren que si bien hay una proporcion
considerable de empresas que ofrecen capacitaciones sobre temas de interés relacionados con
el servicio de manera regular, aun existe un porcentaje significativo que no lo hace
consistentemente, lo que podria afectar la calidad del servicio y el desarrollo de los empleados.
Tabla 13

Frecuencia de Capacitaciones Continuas sobre Temas de Interés Relacionados con el

Servicio Ofrecido

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 38 38,0%
Casi siempre 34 34,0%
Siempre 28 28,0%
Total 100 100,0%

Figura 14
Frecuencia de Capacitaciones Continuas sobre Temas de Interés Relacionados con el

Servicio Ofrecido
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Segun los resultados de la encuesta, la percepcion sobre la adecuacion de los héabitos
desarrollados en la empresa varia entre los encuestados. Un 35,0% indico que los héabitos son
adecuados "A veces", mientras que un 37,0% afirmo6 que son adecuados "Casi siempre". Por
otro lado, un 28,0% expres6 que los habitos son adecuados "Siempre". Estos datos sugieren
que aunque hay una proporcion considerable de encuestados que perciben que los héabitos en
la empresa son adecuados la mayor parte del tiempo, alin existe una parte significativa que no
los considera asi de manera consistente, lo que podria implicar dreas de mejora en la cultura
organizacional.

Tabla 14

Frecuencia de Percepciones sobre la Adecuacion de los Habitos Desarrollados en la

Empresa

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 35 35,0%
Casi siempre 37 37,0%
Siempre 28 28,0%
Total 100 100,0%

Figura 15
Frecuencia de Percepciones sobre la Adecuacion de los Habitos Desarrollados en la

Empresa
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De acuerdo con los resultados de la encuesta, se observa que la practica de nuevos
habitos para mejorar el servicio y satisfacer las expectativas de los clientes es una practica
comun entre los encuestados, aunque con cierta variabilidad. Un 34,0% indic6 que esta practica
ocurre "A veces", mientras que otro 34,0% afirmo6 que sucede "Casi siempre". Ademas, un
32,0% expreso que esta practica se lleva a cabo "Siempre". Estos datos sugieren que existe un
reconocimiento generalizado de la importancia de adoptar nuevos habitos para mejorar el
servicio al cliente, lo que indica un enfoque proactivo por parte de las empresas para adaptarse
a las necesidades cambiantes de sus clientes y mejorar la calidad de sus servicios.

Tabla 15

Frecuencia de Percepciones sobre la Practica de Nuevos Habitos para Mejorar el Servicio

al Cliente y Satisfacer Expectativas

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 34 34,0%
Casi siempre 34 34,0%
Siempre 32 32,0%
Total 100 100,0%

Figura 16
Frecuencia de Percepciones sobre la Practica de Nuevos Habitos para Mejorar el Servicio

al Cliente y Satisfacer Expectativas
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Segun los resultados de la encuesta, la percepcion sobre el respeto a los valores
personales en el lugar de trabajo varia entre los encuestados. Un 35,0% indic6 que los valores
personales se respetan "A veces", mientras que otro 35,0% afirmd que se respetan "Casi
siempre". Ademas, un 30,0% expres6 que se respetan "Siempre". Estos datos sugieren que si
bien hay una proporcion considerable de encuestados que perciben un respeto adecuado hacia
los valores personales en el lugar de trabajo la mayor parte del tiempo, alin existe una parte
significativa que no lo considera asi de manera consistente, lo que podria sefialar areas de
mejora en el ambiente laboral para garantizar un mayor respeto y bienestar de los empleados.

Tabla 16

Frecuencia de Percepciones sobre el Respeto de los Valores Personales en el Lugar de

Trabajo
Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 35 35,0%
Casi siempre 35 35,0%
Siempre 30 30,0%
Total 100 100,0%
Figura 17
Frecuencia de Percepciones sobre el Respeto de los Valores Personales en el Lugar de
Trabajo
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Segun los resultados de la encuesta, se observa que la percepcion sobre la repercusion
de los valores personales de los colaboradores en su desempefio varia entre los encuestados.
Un 34,0% indic6 que los valores personales repercuten en su desempefio "A veces", mientras
que un 39,0% afirmd que repercuten "Casi siempre". Ademas, un 27,0% expres6 que siempre
tienen una influencia en el desempefio. Estos datos sugieren que hay una conciencia
generalizada sobre la importancia de los valores personales en el desempefio laboral, aunque
también se reconoce que su impacto puede ser variable dependiendo de las circunstancias
individuales y del contexto laboral.

Tabla 17

Frecuencia de Percepciones sobre el Impacto de los Valores Personales de los

Colaboradores en su Desemperio

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 34 34,0%
Casi siempre 39 39,0%
Siempre 27 27,0%
Total 100 100,0%

Figura 18
Frecuencia de Percepciones sobre el Impacto de los Valores Personales de los

Colaboradores en su Desemperio
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Segun los resultados de la encuesta, se destaca que la empatia de los colaboradores es
percibida como un facilitador importante para el desarrollo de las capacitaciones. Un 29,0%
indico que la empatia facilita el proceso "A veces", mientras que un 36,0% afirmé que facilita
"Casi siempre". Ademas, un 35,0% expreso que la empatia siempre facilita el desarrollo de las
capacitaciones. Estos datos sugieren que la capacidad de los colaboradores para comprender y
conectar con los demds juega un papel significativo en la efectividad y el éxito de las
capacitaciones, lo que resalta la importancia de fomentar un ambiente de empatia en el entorno
laboral para promover el aprendizaje y el desarrollo profesional.

Tabla 18

Frecuencia de Percepciones sobre la Facilitacion del Desarrollo de Capacitaciones por

Empatia de los Colaboradore

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 29 29,0%
Casi siempre 36 36,0%
Siempre 35 35,0%
Total 100 100,0%

Figura 19
Frecuencia de Percepciones sobre la Facilitacion del Desarrollo de Capacitaciones por

Empatia de los Colaboradore
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Segun los resultados de la encuesta, se evidencia que la importancia de tener empatia
para ofrecer un buen servicio es reconocida por la mayoria de los encuestados. Un 37,0% indico
que la empatia es importante "A veces", mientras que un 29,0% afirm6 que es importante "Casi
siempre". Ademas, un 34,0% expresé que la empatia es importante "Siempre". Estos datos
sugieren que existe un consenso generalizado sobre la relevancia de la empatia en la prestacion
de un servicio de calidad, lo que resalta la necesidad de fomentar esta cualidad entre los
colaboradores para mejorar la experiencia del cliente y fortalecer las relaciones laborales.

Tabla 19

Frecuencia de Percepciones sobre la Importancia de la Empatia para Ofrecer un Buen

Servicio
Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 37 37,0%
Casi siempre 29 29,0%
Siempre 34 34,0%
Total 100 100,0%
Figura 20
Frecuencia de Percepciones sobre la Importancia de la Empatia para Ofrecer un Buen
Servicio
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De acuerdo con los resultados de la encuesta, se observa que la evaluacién del
cumplimiento del colaborador con el perfil del puesto varia entre los encuestados. Un 40,0%
indico que esta evaluacion se realiza "A veces", mientras que un 29,0% afirmé que se lleva a
cabo "Casi siempre". Ademads, un 31,0% expreso que se realiza "Siempre". Estos datos sugieren
que aunque hay una proporcion significativa de empresas que evalllan regularmente el
cumplimiento del perfil del puesto por parte de los colaboradores, aun existe una parte
considerable que no lo hace de manera consistente, lo que podria impactar en la eficacia y
eficiencia del desempefio laboral y el logro de los objetivos organizacionales.

Tabla 20

Frecuencia de Percepciones sobre la Evaluacion del Ajuste del Colaborador al Perfil del

Puesto
Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 40 40,0%
Casi siempre 29 29,0%
Siempre 31 31,0%
Total 100 100,0%
Figura 21
Frecuencia de Percepciones sobre la Evaluacion del Ajuste del Colaborador al Perfil del
Puesto
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Segun los resultados de la encuesta, se destaca que la importancia de que el colaborador
esté sujeto al perfil del puesto para desarrollar sus funciones de manera dptima es reconocida
por la mayoria de los encuestados. Un 26,0% indicd que esto es importante "A veces", mientras
que un 39,0% afirm6 que es importante "Casi siempre". Ademas, un 35,0% expresd que es
importante "Siempre". Estos datos sugieren que existe un consenso generalizado sobre la
relevancia de alinear las funciones del colaborador con el perfil del puesto para garantizar un
desempefio laboral efectivo y eficiente, lo que resalta la importancia de la capacitacion previa
para potenciar el desarrollo profesional y la productividad en el lugar de trabajo.

Tabla 21

Frecuencia de Percepciones sobre la Importancia de la Adecuacion del Colaborador al

Perfil de Puesto para un Desempeiio Optimo con Capacitacién Previa

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 26 26,0%
Casi siempre 39 39,0%
Siempre 35 35,0%
Total 100 100,0%

Figura 22
Frecuencia de Percepciones sobre la Importancia de la Adecuacion del Colaborador al

Perfil de Puesto para un Desempeiio Optimo con Capacitacién Previa
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Segun los resultados de la encuesta, se observa que la importancia de medir el nivel de
desempefio de los colaboradores antes y después de las capacitaciones es reconocida por la
mayoria de los encuestados. Un 42,0% indicd que esto es importante "A veces", mientras que
un 29,0% afirmé que es importante "Casi siempre". Ademas, otro 29,0% expresd que es
importante "Siempre". Estos datos sugieren un consenso generalizado sobre la relevancia de
evaluar el impacto de las capacitaciones en el desempefio laboral para identificar areas de
mejora y garantizar que estas actividades de formaciéon contribuyan de manera efectiva al
crecimiento y desarrollo profesional de los colaboradores, asi como al logro de los objetivos
organizacionales.

Tabla 22

Frecuencia de Percepciones sobre la Importancia de Medir el Nivel de Desempeiio de los

Colaboradores antes y después de las Capacitaciones

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 42 42,0%
Casi siempre 29 29,0%
Siempre 29 29,0%
Total 100 100,0%

Figura 23
Frecuencia de Percepciones sobre la Importancia de Medir el Nivel de Desemperio de los

Colaboradores antes y después de las Capacitaciones
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De acuerdo con los resultados de la encuesta, se observa que la medicion del nivel de
desempefio de los colaboradores de forma constante para identificar las areas en las que hace
falta capacitar es una practica comun entre los encuestados, aunque con cierta variabilidad. Un
27,0% indicd que esta medicidn se realiza "A veces", mientras que un 37,0% afirmé que se
lleva a cabo "Casi siempre". Ademas, un 36,0% expres6 que esta medicion se realiza
"Siempre". Estos datos sugieren que hay una conciencia generalizada sobre la importancia de
evaluar continuamente el desempeio de los colaboradores para identificar necesidades de
capacitacion y promover un desarrollo profesional efectivo dentro de la organizacion.

Tabla 23

Frecuencia de Percepciones sobre la Medicion del Desemperio de los Colaboradores para

Identificar Necesidades de Capacitacion

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 27 27,0%
Casi siempre 37 37,0%
Siempre 36 36,0%
Total 100 100,0%

Figura 24
Frecuencia de Percepciones sobre la Medicion del Desemperio de los Colaboradores para

Identificar Necesidades de Capacitacion
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Segun los resultados de la encuesta, se destaca que la consideracion de los beneficios
futuros al momento de decidir realizar una capacitaciéon es una practica comun entre los
encuestados. Un 36,0% indic6 que estos beneficios se consideran "A veces", mientras que un
42,0% afirm6 que se consideran "Siempre". Ademas, un 22,0% expresd que se consideran
"Casi siempre". Estos datos sugieren que existe una conciencia generalizada sobre la
importancia de evaluar los posibles beneficios a largo plazo que puede traer consigo una
capacitacion, lo que indica un enfoque estratégico por parte de las empresas para invertir en el
desarrollo y crecimiento tanto individual como organizacional.

Tabla 24

Frecuencia de Percepciones sobre la Consideracion de Beneficios Futuros al Decidir

Realizar una Capacitacion

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 36 36,0%
Casi siempre 22 22,0%
Siempre 42 42,0%
Total 100 100,0%

Figura 25
Frecuencia de Percepciones sobre la Consideracion de Beneficios Futuros al Decidir

Realizar una Capacitacion
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Segtn los resultados de la encuesta, se observa que la percepcion sobre si las
capacitaciones realizadas traen beneficios para la empresa es variable entre los encuestados.
Un 35,0% indic6 que estas capacitaciones traen beneficios "A veces", mientras que un 32,0%
afirm6 que traen beneficios "Casi siempre". Ademas, un 33,0% expreso que las capacitaciones
siempre traen beneficios. Estos datos sugieren que si bien hay una proporciéon considerable de
encuestados que perciben beneficios en las capacitaciones, ain existe una parte significativa
que no los observa de manera consistente, lo que podria reflejar la necesidad de evaluar y
mejorar la efectividad de las capacitaciones en la empresa.

Tabla 25

Frecuencia de Percepciones sobre los Beneficios de las Capacitaciones para la Empresa

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 35 35,0%
Casi siempre 32 32,0%
Siempre 33 33,0%
Total 100 100,0%

Figura 26

Frecuencia de Percepciones sobre los Beneficios de las Capacitaciones para la Empresa
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De acuerdo con los resultados de la encuesta, se evidencia que el interés de la
organizacion por mantener constantemente capacitados a sus colaboradores es reconocido por
la mayoria de los encuestados. Un 37,0% indico que este interés se muestra "A veces", mientras
que un 36,0% afirm6 que se muestra "Casi siempre". Ademads, un 27,0% expresd que este
interés se muestra "Siempre". Estos datos sugieren que existe un reconocimiento generalizado
sobre la importancia de mantener a los colaboradores capacitados de manera continua en la
organizacion, aunque también se sefiala la necesidad de fortalecer este compromiso para
garantizar un desarrollo profesional efectivo y un desempefio 0ptimo en el entorno laboral.
Tabla 26

Frecuencia de Percepciones sobre el Interés de la Organizacion en la Capacitacion

Continua de sus Colaboradores

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 37 37,0%
Casi siempre 36 36,0%
Siempre 27 27,0%
Total 100 100,0%

Figura 27
Frecuencia de Percepciones sobre el Interés de la Organizacion en la Capacitacion

Continua de sus Colaboradores
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De acuerdo con los resultados de la encuesta, se observa que el interés de la empresa
en los resultados obtenidos de las capacitaciones varia entre los encuestados. Un 44,0% indico
que este interés se muestra "A veces", mientras que un 30,0% afirm6 que se muestra "Siempre".
Ademas, un 26,0% expreso que este interés se muestra "Casi siempre". Estos datos sugieren
que si bien hay una proporcion considerable de encuestados que perciben cierto grado de
interés por parte de la empresa en los resultados de las capacitaciones, aun existe una parte
significativa que no lo observa de manera consistente. Esto podria indicar areas de mejora en
la comunicacion y el seguimiento de las acciones formativas para maximizar su impacto en la
organizacion.

Tabla 27

Frecuencia de Percepciones sobre el Interés de la Empresa en los Resultados de las

Capacitaciones
Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 44 44,0%
Casi siempre 26 26,0%
Siempre 30 30,0%
Total 100 100,0%
Figura 28
Frecuencia de Percepciones sobre el Interés de la Empresa en los Resultados de las
Capacitaciones
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Segtin los resultados de la encuesta, se evidencia que la satisfaccion con los
conocimientos y habilidades adquiridos a través de la capacitacion para desempefiar la labor
como ingeniero/técnico de produccidn varia entre los encuestados. Un 36,0% indicod que se
siente satisfecho "A veces", mientras que un 32,0% afirmo que se siente satisfecho "Casi
siempre". Ademas, otro 32,0% expreso que siempre se siente satisfecho. Estos datos sugieren
que si bien hay una proporcién considerable de encuestados que se sienten satisfechos con los
conocimientos y habilidades adquiridos, alin existe una parte significativa que no lo percibe de
manera consistente, lo que podria indicar la necesidad de ajustar las capacitaciones para
satisfacer plenamente las necesidades y expectativas de los ingenieros/técnicos de produccion.
Tabla 28

Frecuencia de Satisfaccion con los Conocimientos y Habilidades Adquiridos en la

Capacitacion para el Desemperio como Ingeniero/Técnico de Produccion

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 36 36,0%
Casi siempre 32 32,0%
Siempre 32 32,0%
Total 100 100,0%

Figura 29
Frecuencia de Satisfaccion con los Conocimientos y Habilidades Adquiridos en la

Capacitacion para el Desemperio como Ingeniero/Técnico de Produccion
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Segun los resultados de la encuesta, se destaca que el entrenamiento y la capacitacion
recibidos han permitido a la mayoria de los encuestados cumplir con sus expectativas en
términos de calidad de su trabajo. Un 28,0% indicod que esto sucede "A veces", mientras que
un 34,0% afirm6 que sucede "Casi siempre". Ademas, un 38,0% expresd que siempre puede
cumplir con sus expectativas en términos de calidad de su trabajo. Estos datos sugieren que la
capacitacion juega un papel significativo en el cumplimiento de las expectativas de calidad
laboral para la mayoria de los encuestados, lo que indica la importancia de continuar con
programas de capacitacion efectivos para mejorar el desempenio y la satisfaccion laboral.
Tabla 29

Frecuencia de Percepciones sobre el Cumplimiento de Expectativas en la Calidad del

Trabajo a través del Entrenamiento y Capacitacion Recibidos

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 28 28.,0%
Casi siempre 34 34,0%
Siempre 38 38,0%
Total 100 100,0%

Figura 30
Frecuencia de Percepciones sobre el Cumplimiento de Expectativas en la Calidad del

Trabajo a traveés del Entrenamiento y Capacitacion Recibidos
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Segun los resultados de la encuesta, se evidencia que la capacitacion laboral recibida
proporciona herramientas necesarias para brindar un servicio satisfactorio a los clientes
internos y externos de la empresa en la mayoria de los casos. Un 47,0% indico que esto sucede
"A veces", mientras que un 33,0% afirm6 que sucede "Siempre". Ademas, un 20,0% expresé
que sucede "Casi siempre". Estos datos sugieren que si bien la capacitacion laboral suele
equipar a los colaboradores con herramientas para un servicio satisfactorio, ain hay una
proporciéon considerable que no lo experimenta de manera consistente, lo que puede indicar
areas de mejora en los programas de capacitacion para alinear mejor las habilidades con las
expectativas de servicio de los clientes internos y externos.

Tabla 30

Frecuencia de Percepciones sobre la Efectividad de la Capacitacion Laboral para Brindar

un Servicio Satisfactorio a los Clientes Internos y Externos de la Empresa

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 47 47,0%
Casi siempre 20 20,0%
Siempre 33 33,0%
Total 100 100,0%

Figura 31
Frecuencia de Percepciones sobre la Efectividad de la Capacitacion Laboral para Brindar

un Servicio Satisfactorio a los Clientes Internos y Externos de la Empresa
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Segun los resultados de la encuesta, se destaca que la capacitacion laboral ha superado
las expectativas en cuanto a la capacidad para atender de manera efectiva a los clientes internos
y externos en la mayoria de los casos. Un 26,0% indic6 que esto sucede "A veces", mientras
que un 38,0% afirmd que sucede "Casi siempre". Ademads, un 36,0% expresd que sucede
"Siempre". Estos datos sugieren que la capacitacion laboral tiene un impacto positivo en la
capacidad de los colaboradores para atender a los clientes de manera efectiva, lo que subraya
la importancia de implementar programas de formacion continuos y de alta calidad para
mejorar las habilidades y competencias relacionadas con el servicio al cliente.

Tabla 31

Frecuencia de Percepciones sobre la Capacidad de la Capacitacion Laboral para Atender

Efectivamente a Clientes Internos y Externos

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 26 26,0%
Casi siempre 38 38,0%
Siempre 36 36,0%
Total 100 100,0%

Figura 32
Frecuencia de Percepciones sobre la Capacidad de la Capacitacion Laboral para Atender

Efectivamente a Clientes Internos y Externos
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Segun los resultados de la encuesta, se destaca que la capacitacion laboral ha mejorado
la competitividad en comparacion con otros profesionales del sector de agua contra incendio
en la mayoria de los casos. Un 29,0% indic6 que esto sucede "A veces", mientras que un 34,0%
afirm6 que sucede "Casi siempre". Ademads, un 37,0% expresé que sucede "Siempre". Estos
datos sugieren que la capacitacion laboral tiene un impacto positivo en la competitividad de los
profesionales en el sector de agua contra incendio, lo que indica la efectividad de las
capacitaciones para mejorar las habilidades y conocimientos necesarios para destacarse en el
ambito laboral.

Tabla 32

Frecuencia de Percepciones sobre la Mejora de la Competitividad mediante la Capacitacion

Laboral en el Sector de Agua contra Incendios

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 29 29,0%
Casi siempre 34 34,0%
Siempre 37 37,0%
Total 100 100,0%

Figura 33
Frecuencia de Percepciones sobre la Mejora de la Competitividad mediante la Capacitacion

Laboral en el Sector de Agua contra Incendios
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Segun los resultados de la encuesta, se observa que la satisfaccion con el impacto de la
capacitacion laboral en la capacidad para ofrecer servicios de alta calidad y destacar en la labor
como ingeniero/técnico de produccion varia entre los encuestados. Un 34,0% indico que esto
sucede "A veces", mientras que un 37,0% afirm6 que sucede "Casi siempre". Ademads, un
29,0% expresd que sucede "Siempre". Estos datos sugieren que si bien hay una proporcion
considerable de encuestados satisfechos con el impacto de la capacitacion en su capacidad
laboral, aun existe una parte significativa que no lo percibe de manera consistente, lo que podria
indicar la necesidad de ajustar las estrategias de formacidn para mejorar la satisfaccion y el
rendimiento laboral de los ingenieros/técnicos de produccion.

Tabla 33

Frecuencia de Percepciones sobre la Satisfaccion con el Impacto de la Capacitacion Laboral

en la Calidad del Servicio y Desemperio Laboral como Ingeniero/Técnico de Produccion

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 34 34,0%
Casi siempre 37 37,0%
Siempre 29 29,0%
Total 100 100,0%

Figura 34
Frecuencia de Percepciones sobre la Satisfaccion con el Impacto de la Capacitacion Laboral

en la Calidad del Servicio y Desemperio Laboral como Ingeniero/Técnico de Produccion
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Segun los resultados de la encuesta, se observa que la percepcion sobre si el proceso de
servicio se lleva a cabo de manera organizada y sin contratiempos varia entre los encuestados.
Un 41,0% indico que esto sucede "A veces", mientras que un 36,0% afirm6 que sucede
"Siempre". Ademads, un 23,0% expres6 que sucede "Casi siempre". Estos datos sugieren que
aunque hay una proporcion significativa de encuestados que perciben un proceso de servicio
organizado y sin contratiempos la mayor parte del tiempo, ain existe una parte considerable
que no lo considera asi de manera consistente, lo que podria indicar areas de mejora en la
gestion y coordinacion de los procesos de servicio en la empresa.

Tabla 34

Frecuencia de Percepciones sobre la Organizacion y Fluidez del Proceso de Servicio

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 41 41,0%
Casi siempre 23 23,0%
Siempre 36 36,0%
Total 100 100,0%

Figura 35

Frecuencia de Percepciones sobre la Organizacion y Fluidez del Proceso de Servicio
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Segun los resultados de la encuesta, se observa que la percepcion sobre si los procesos
utilizados para brindar el servicio son eficientes y efectivos varia entre los encuestados. Un
35,0% indico que esto sucede "A veces", mientras que un 36,0% afirmé que sucede "Siempre".
Ademas, un 29,0% expresé que sucede "Casi siempre". Estos datos sugieren que, si bien hay
una proporcion considerable de encuestados que perciben los procesos de servicio como
eficientes y efectivos en la mayoria de los casos, ain existe una parte significativa que no lo
considera asi de manera consistente, lo que podria sefialar areas de mejora en la optimizacion
y disefio de los procesos de servicio en la empresa.

Tabla 35

Frecuencia de Percepciones sobre la Eficiencia y Efectividad de los Procesos de Prestacion

del Servicio

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 35 35,0%
Casi siempre 29 29,0%
Siempre 36 36,0%
Total 100 100,0%

Figura 36
Frecuencia de Percepciones sobre la Eficiencia y Efectividad de los Procesos de Prestacion

del Servicio
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Segun los resultados de la encuesta, se observa que la satisfaccion con los servicios
recibidos como trabajador de obra de la empresa Abelin S.A. varia entre los encuestados. Un
39,0% indico que esto sucede "A veces", mientras que un 32,0% afirmé que sucede "Siempre".
Ademas, un 29,0% expreso que sucede "Casi siempre". Estos datos sugieren que si bien hay
una proporcion considerable de encuestados que se sienten satisfechos con los servicios
recibidos la mayor parte del tiempo, aun existe una parte significativa que no lo experimenta
de manera consistente, lo que podria indicar areas de mejora en la calidad y el cumplimiento
de los servicios ofrecidos por la empresa.

Tabla 36

Frecuencia de Percepciones sobre la Eficiencia y Efectividad de los Procesos de Prestacion

del Servicio

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 39 39,0%
Casi siempre 29 29,0%
Siempre 32 32,0%
Total 100 100,0%

Figura 37
Frecuencia de Percepciones sobre la Eficiencia y Efectividad de los Procesos de Prestacion

del Servicio
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Segun los resultados de la encuesta, se observa que la percepcion sobre si los servicios
proporcionados por la empresa Abelin S.A. cumplen con las necesidades y requerimientos de
manera satisfactoria en la labor como ingeniero/técnico de produccidon varia entre los
encuestados. Un 27,0% indic6 que esto sucede "A veces", mientras que un 41,0% afirmé que
sucede "Siempre". Ademas, un 32,0% expreso6 que sucede "Casi siempre". Estos datos sugieren
que hay una proporcion considerable de encuestados que perciben que los servicios ofrecidos
por la empresa Abelin S.A. satisfacen sus necesidades y requerimientos de manera satisfactoria
en la mayoria de los casos, aunque aun existe una parte significativa que no lo considera asi de
manera consistente, lo que podria sefialar areas de mejora en la adaptacion de los servicios a
las necesidades especificas de los ingenieros/técnicos de produccion.

Tabla 37

Frecuencia de Percepciones sobre el Cumplimiento de Necesidades y Requerimientos de los

Servicios de Abelin S.A. en la Labor como Ingeniero/Técnico de Produccion

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 27 27,0%
Casi siempre 32 32,0%
Siempre 41 41,0%
Total 100 100,0%

Figura 38
Frecuencia de Percepciones sobre el Cumplimiento de Necesidades y Requerimientos de los

Servicios de Abelin S.A. en la Labor como Ingeniero/Técnico de Produccion

100.0%
80.0%

60.0%
41.0%

40.0% 57 0% 32.0%

0.0%

A veces Casi siempre Siempre



96

Segun los resultados de la encuesta, se observa que la percepcion sobre si el servicio
ofrecido se diferencia de otras opciones disponibles en el mercado en términos de innovacion
varia entre los encuestados. Un 37,0% indicoé que esto sucede "A veces", mientras que un
23,0% afirm6 que sucede "Siempre". Ademas, un 40,0% expresé que sucede "Casi siempre".
Estos datos sugieren que hay una proporcion considerable de encuestados que perciben que el
servicio ofrecido se diferencia en términos de innovacion en la mayoria de los casos, aunque
aun existe una parte significativa que no lo considera asi de manera consistente, lo que podria
indicar la necesidad de fortalecer las estrategias de innovacion en la empresa para destacarse
en el mercado.

Tabla 38

Frecuencia de Percepciones sobre la Diferenciacion del Servicio en Términos de Innovacion

respecto a Opciones en el Mercado

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 37 37,0%
Casi siempre 40 40,0%
Siempre 23 23,0%
Total 100 100,0%

Figura 39
Frecuencia de Percepciones sobre la Diferenciacion del Servicio en Términos de Innovacion

respecto a Opciones en el Mercado
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Segun los resultados de la encuesta, se evidencia que la percepcion sobre si el servicio
proporcionado se adapta y se actualiza constantemente para ofrecer soluciones innovadoras
varia entre los encuestados. Un 41,0% indicoé que esto sucede "A veces", mientras que un
32,0% afirmé que sucede "Siempre". Ademads, un 27,0% expreso que sucede "Casi siempre".
Estos datos sugieren que si bien hay una parte considerable de encuestados que perciben que
el servicio se adapta y se actualiza para ofrecer soluciones innovadoras en cierta medida, atin
existe una proporcion significativa que no lo considera asi de manera consistente. Esto podria
indicar la necesidad de un mayor enfoque en la innovacion y la adaptabilidad en la prestacion
de servicios para mantenerse competitivos en el mercado.

Tabla 39

Frecuencia de Percepciones sobre la Adaptacion y Actualizacion Continua del Servicio para

Ofrecer Soluciones Innovadoras

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 41 41,0%
Casi siempre 27 27,0%
Siempre 32 32,0%
Total 100 100,0%

Figura 40
Frecuencia de Percepciones sobre la Adaptacion y Actualizacion Continua del Servicio para

Ofrecer Soluciones Innovadoras
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Segun los resultados de la encuesta, se observa que la percepcion sobre si el servicio se
presta de manera oportuna y en el tiempo esperado varia entre los encuestados. Un 45,0%
indic6 que esto sucede "A veces", mientras que un 34,0% afirmé que sucede "Siempre".
Ademas, un 21,0% expresé que sucede "Casi siempre". Estos datos sugieren que, si bien hay
una proporcion considerable de encuestados que perciben que el servicio se presta de manera
oportuna y en el tiempo esperado en algunos casos, aun existe una parte significativa que no lo
considera asi de manera consistente. Esto podria indicar la necesidad de mejorar la eficiencia
y la gestion del tiempo en la prestacion de servicios para satisfacer las expectativas de los
clientes de manera mas consistente.

Tabla 40

Frecuencia de Percepciones sobre la Prestacion Oportuna del Servicio

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 45 45,0%
Casi siempre 21 21,0%
Siempre 34 34,0%
Total 100 100,0%

Figura 41

Frecuencia de Percepciones sobre la Prestacion Oportuna del Servicio
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Segun los resultados de la encuesta, se evidencia que la percepcion sobre si el servicio
se brinda de manera eficiente y sin desperdicio de recursos varia entre los encuestados. Un
38,0% indico que esto sucede "A veces", mientras que un 36,0% afirmé que sucede "Siempre".
Ademas, un 26,0% expreso que sucede "Casi siempre". Estos datos sugieren que si bien hay
una proporcion considerable de encuestados que perciben que el servicio se brinda de manera
eficiente y sin desperdicio de recursos en algunos casos, aun existe una parte significativa que
no lo considera asi de manera consistente. Esto podria indicar la necesidad de mejorar la
eficiencia operativa y la gestion de recursos para garantizar un servicio mas consistente y
rentable.

Tabla 41

Frecuencia de Percepciones sobre la Eficiencia y Uso de Recursos en el Servicio Prestado

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 38 38,0%
Casi siempre 26 26,0%
Siempre 36 36,0%
Total 100 100,0%

Figura 42

Frecuencia de Percepciones sobre la Eficiencia y Uso de Recursos en el Servicio Prestado
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Segun los resultados de la encuesta, se observa que la percepcion sobre si el servicio se
lleva a cabo de manera efectiva, logrando los resultados deseados, es bastante equilibrada entre
los encuestados. Un 30,0% indic6 que esto sucede "A veces", mientras que un 35,0% afirmo
que sucede "Siempre". Ademas, otro 35,0% expresé que sucede "Casi siempre". Estos datos
sugieren que hay una percepcion generalizada de que el servicio logra los resultados deseados
en la mayoria de los casos, aunque existe una proporcion significativa de encuestados que
perciben que esto ocurre solo ocasionalmente. Esto podria indicar areas de mejora en la
consistencia y la efectividad de los procesos de prestacion de servicios.

Tabla 42

Frecuencia de Percepciones sobre la Efectividad del Servicio para Alcanzar los Resultados

Deseados
Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 30 30,0%
Casi siempre 35 35,0%
Siempre 35 35,0%
Total 100 100,0%
Figura 43
Frecuencia de Percepciones sobre la Efectividad del Servicio para Alcanzar los Resultados
Deseados
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Segun los resultados de la encuesta, se evidencia que la percepcion sobre si el servicio
proporcionado cumplio con sus objetivos y metas varia entre los encuestados. Un 31,0% indic6
que esto sucede "A veces", mientras que un 42,0% afirmé que sucede "Siempre". Ademas, un
27,0% expresd que sucede "Casi siempre". Estos datos sugieren que hay una percepcion
generalizada de que el servicio proporcionado cumple con sus objetivos y metas en la mayoria
de los casos, aunque una parte significativa de los encuestados también reconoce que esto
ocurre solo en ciertas ocasiones. Esto podria indicar la necesidad de una mejor alineacion entre
los objetivos del servicio y las expectativas del cliente para mejorar la consistencia en el logro
de resultados satisfactorios.

Tabla 43

Frecuencia de Percepciones sobre el Cumplimiento de Objetivos y Metas del Servicio

Proporcionado

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 31 31,0%
Casi siempre 27 27,0%
Siempre 42 42,0%
Total 100 100,0%

Figura 44
Frecuencia de Percepciones sobre el Cumplimiento de Objetivos y Metas del Servicio

Proporcionado
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

El andlisis revela correlacion de significancia que hay entre la gestion de la capacitacion
laboral de los empleados y la calidad en servicio en la Empresa Abelin S.A. de Lima durante
el periodo 2023, respaldada por un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.759, con una
escala de significancia de 0,00. Sin embargo, es crucial reconocer que diversos factores pueden
influir en la calidad del servicio mas alla de la capacitacion del personal. Este argumento se ve
respaldado por la investigacion de Camino (2017), la cual examind la calidad del servicio en
la empresa CyL Contratistas Generales SAC, encontrando un bajo nivel de calidad atribuido a
una gestion deficiente de aspectos internos, como la falta de formalidad en los protocolos de
atencion al cliente y la carencia de un sistema de supervision y control. Estos hallazgos resaltan
la necesidad de una gestion integral que aborde otros componentes, como la supervision y los
protocolos de atencion al cliente, para garantizar una calidad de servicio Optima. Por lo tanto,
aunque la capacitacion laboral puede ser un elemento crucial, su impacto puede estar sujeto a
la influencia de otros factores dentro del contexto especifico de la empresa. Este enfoque
subraya la complejidad inherente respecto a la optmizacion en calidad del servicio a ofrecer y

enfatiza la importancia de una perspectiva holistica en la gestion empresarial.

Aunque se ha establecido una asociacion positiva entre la gestion de la capacitacion
laboral de los trabajadores y las expectativas del servicio en la Empresa Abelin S.A. de Lima
para el periodo 2023, validada por un coeficiente de correlacion de Spearman (p) de 0.730 y
un nivel de significancia (o bilateral) de 0,001, confirmando la hipotesis alterna 1, es crucial
reconocer que otros factores pueden influir en las expectativas del servicio. Este planteamiento
encuentra respaldo en las investigaciones mas recientes de Reyes (2014), quien destaca que la
falta de capacitacion del personal puede provocar una disminucion en la calidad del servicio,
lo que directamente afecta las expectativas de los clientes. Ademas, Gore (2001) indica que la

capacitacion laboral puede impactar en la ejecucion de los procesos de trabajo, lo que influye
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en la manera de percibir de la clientela respecto a la calidad en el servicio a ofrecer. En este
contexto, resulta esencial adoptar un enfoque integral que aborde tanto la capacitacion del
personal como otros aspectos organizacionales y de gestion que contribuyan a cumplir con las
expectativas del cliente. Por consiguiente, aunque la capacitacion laboral puede tener un papel
significativo en la formacion de las expectativas del servicio, su efecto puede ser modulado por
otros factores dentro del contexto especifico de la empresa, subrayando la importancia de
adoptar una estrategia holistica en la gestion empresarial para asegurar la satisfaccion del

cliente.

La relacion significativa existente entre la gestion de la capacitacion laboral y el
rendimiento del servicio en la Empresa Abelin S.A. de Lima para el periodo 2023, respaldada
por un coeficiente de correlacion de Spearman (p) de 0.743 y un nivel de significancia (o
bilateral) de 0,00, confirma la hipdtesis alterna 2. Sin embargo, es crucial no considerar esta
asociacion de manera aislada, ya que otros factores también pueden influir en el rendimiento
del servicio. Esta perspectiva se ve respaldada por investigaciones recientes, como la de
Pacherres (2017), que analiz6 los resultados que generan la capacitacion en la produccion en
empresas de servicios logisticos, concluyendo que una capacitaciéon mas completa conduce a
resultados mas eficientes y a un mejor desempefio de los empleados. Ademas, Gore (2001)
indica que la capacitacion laboral puede afectar la capacidad de resolver problemas en el
trabajo, lo que a su vez puede incidir en el rendimiento del servicio. Por lo tanto, aunque la
capacitacion laboral tiene una importancia en el servicio, su efecto puede estar condicionado
por otros factores contextuales y organizacionales. Es esencial que las empresas consideren
una gestion integral que aborde diversos aspectos, ademas de la capacitacion, para mejorar de

manera sostenible el desempefio del servicio y cumplir con las expectativas de los clientes.

La conclusion de que la gestion de la capacitacion laboral estd directamente asociada

con la satisfaccion del servicio en la Empresa Abelin S.A. durante el periodo 2023, respaldada
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por un coeficiente de correlacion de Spearman (p) de 0.753 y un nivel de significancia (o
bilateral) de 0,00, encuentra respaldo en investigaciones contemporaneas en el campo. A modo
de ilustracion, Parra y Rodriguez (2016) destacaron la relevancia de ajustarse de manera
dinamica a las transformaciones en habilidades, conocimientos y actitudes en el presente
contexto empresarial. Asimismo, Astorayme (2022) subrayé la necesidad de una formacion
continua con el propdsito de conservar la competitividad en un ambiente en permanente
evolucion, haciendo énfasis en la formacion de habilidades esenciales alineadas con la
estrategia corporativa. Dentro de este marco, la gestion de la capacitacion del personal, como
lo indicé Garcia (2019), busca asegurar que los empleados realicen sus tareas con habilidad y
entusiasmo, lo que se traduce en una mayor productividad en el entorno laboral. Estos
resultados respaldan la idea de que la dedicacion a la formaciéon del personal puede ser una
tactica eficaz para elevar la gratificacion del servicio y fomentar un desempefio laboral mas

eficiente, lo que contribuye a la competitividad y al éxito empresarial a largo plazo.

La correlacion positiva entre la gestion de la capacitacion laboral de los empleados y la
productividad en la Empresa Abelin S.A. durante el periodo 2023, respaldada por un
coeficiente de correlacion de Spearman (p) de 0.753 y un nivel de significancia (o bilateral) de
0,00, se encuentra respaldada por investigaciones previas. Por ejemplo, Laredo (2016) Detectd
una conexion inmediata entre la formacion y la eficiencia en su estudio sobre la corporacion
ILLIKA S.A.C, sugiriendo que invertir en el desarrollo del personal puede mejorar su
rendimiento laboral. Ademads, Pacherres (2017) observé que empleados mejor capacitados se
traducen en una mayor eficiencia y productividad en empresas de servicios logisticos,
respaldando la idea de que la capacitacion del personal conlleva beneficios tangibles en
términos de productividad. Por otro lado, Gore (2001) Explicé la instruccion como un
procedimiento que facilita la obtencion de nuevos saberes y la resolucion de inconvenientes en

el ambito laboral, lo cual conlleva a un incremento en la eficacia y, por consiguiente, en la
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productividad. Estos hallazgos apoyan la idea de que la instruccion en el trabajo es una
herramienta esencial para potenciar el rendimiento y la eficacia de los colaboradores, lo cual
podria incidir positivamente en la productividad global de la organizacion, especialmente en

un entorno empresarial dindmico y competitivo como el actual.
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VI. CONCLUSIONES

La gestion de la capacitacion laboral de los empleados esta estrechamente vinculada
con la calidad del servicio en la Empresa Abelin S.A. - Lima durante el periodo 2023,
como lo demuestra un coeficiente de correlacion de Spearman (p) de 0.759, con un

nivel de significancia (o bilateral) de 0,00, lo que valida la hipotesis alterna.

La gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores esta positivamente relacionada
con la expectativa del servicio en la Empresa Abelin S.A. - Lima durante el lapso de
2023, esta declaracion encuentra respaldo en un coeficiente de correlacion de Spearman
(p) de 0.730, con un nivel de significancia (¢ bilateral) de 0,001, corroborando asi la

hipétesis alterna 1.

Se evidencia una conexion estadisticamente significativa entre la administracion de la
formacion laboral de los empleados y la ejecucion del servicio en la Empresa Abelin
S.A. - Lima a lo largo de 2023. Dicha conexion se confirma mediante un coeficiente de
correlacion de Spearman (p) de 0.743 y un nivel de significancia (¢ bilateral) de 0,00,

respaldando asi la hipétesis alternativa 2.

La gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores se encuentra directamente
relacionada con la satisfaccion del servicio en la Empresa Abelin S.A. - Lima a lo largo
de 2023, este descubrimiento se fundamenta en un coeficiente de correlacion de
Spearman (p) de 0.753 y un nivel de significancia (o bilateral) de 0,00, validando asi la

hipotesis alternativa 3.

La administracion de la formacion laboral de los empleados se correlaciona
positivamente con la productividad en la Empresa Abelin S.A. - Lima durante el

periodo 2023. Este descubrimiento se fundamenta en un coeficiente de correlacion de
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Spearman (p) de 0.753 y un nivel de significancia (o bilateral) de 0,00, confirmando asi

la hipotesis alternativa 4.
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VII. RECOMENDACIONES

Dada la conexion significativa entre la administracion de la formacion laboral de los
colaboradores y la excelencia del servicio en la Empresa Abelin S.A., se sugiere a la
empresa seguir invirtiendo en programas de capacitacion destinados a fortalecer las
habilidades y competencias de su personal. Este enfoque podria implicar la
implementacion de programas de instruccion disefiados para perfeccionar aspectos
particulares identificados como areas de oportunidad en la atencion al cliente. Ademas,
se recomienda promover una cultura organizacional que reconozca y fomente el

aprendizaje continuo entre los empleados.

La correlacién positiva entre la administracion de la formacion laboral y las
expectativas del servicio subraya la urgencia de continuar mejorando los programas de
instruccion para que estén alineados con las expectativas y demandas de los clientes.
Se aconseja a la Empresa Abelin S.A. ajustar sus programas de capacitacion para
abordar las areas especificas de mejora identificadas en la satisfaccion del cliente, esto
podria incluir capacitacion en habilidades de comunicacion, resolucion de problemas y

gestion de reclamaciones.

La conexion estadisticamente significativa entre la administracion de la formacion
laboral y el rendimiento del servicio sugiere que la inversion en el desarrollo del
personal puede generar resultados positivos en la calidad y eficacia de los servicios
ofrecidos. Se aconseja a la Empresa Abelin S.A. seguir dando prioridad a la
capacitacion de su personal, asegurandose de que los programas formativos estén
orientados a mejorar las habilidades y competencias necesarias para su desempeio

laboral.
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Dada la relacion clara entre la administracion de la formacion del personal y la
satisfaccion del servicio, se recomienda a la Empresa Abelin S.A. que persista y
fortalezca sus esfuerzos en el disefio e implementacion de programas de capacitacion
para sus empleados. Ademas, podria ser beneficioso para la empresa establecer sistemas
de retroalimentacion para evaluar de manera continua el impacto de estos programas

en la satisfaccion del cliente, permitiendo realizar ajustes segun sea necesario.

La relacion positiva entre la administracion de la formacion del personal y la
productividad destaca la importancia de dedicar recursos al fortalecimiento de las
habilidades y el conocimiento de los empleados. Se sugiere a la Empresa Abelin S.A.
continuar fomentando una cultura organizacional que promueva el aprendizaje y el
desarrollo, ofreciendo oportunidades de capacitacion que no solo mejoren la

productividad individual, sino que también contribuyan al éxito global de la empresa.
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PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema General Objetivo General Hipotesis General Variable 1: Gestion de la capacitacion laboral de los Tipo de Investigacion:
trabajadores .
(De qué manera la gestion de la | Determinar si la gestion de la | La gestion de la capacitacion _ _ _ Basica
capacitacion laboral de los | capacitacion  laboral de  los | laboral de los trabajadores se | | Dimensiones Indicadores . s
. . . . . . Tipos d Nivel de Investigacion:
trabajadores se relaciona con la | trabajadores se relaciona con la | relaciona con la calidad del 1pOs de programas
. . . . - . Grado de P
calidad del servicio de la | calidad del servicio de la Empresa | servicio de la Empresa Abelin aprendizaje Uso de técnicas Correlacional
Empresa Abelin S.A. - Lima, | Abelin S.A. - Lima, periodo 2023. S.A. - Lima, periodo 2023. Temas de interés
periodo 2023? L ] Habitos Métodos:
Objetivos especificos Hipatesis especificas Tipos de Valores personales ) o
Problemas especificos B o comportamientos | Empatia Deductivo — cuantitativo
Determinar si la gestion de la | La gestion de la capacitacion Perfil de puesto Lo . L
(De qué manera la capacitacion | capacitacion  laboral de  los labor.al de los trabajadqres s¢ . Nivel de desempefio Diseiio de investigacién:
laboral de los trabajadores se | trabajadores se relaciona con la relaciona con la expectativa del Indice de Beneficios N . 1
i i i ici icio de la Empresa Abelin resultados 0 experimenta
relaciona con la expectativa del | expectativa del servicio de la Empresa | SCIVic10 p Intereses

servicio de la Empresa Abelin
S.A. - Lima, periodo 2023?

(De qué manera la capacitacion
laboral de los trabajadores se
relaciona con el desempefio del
servicio de la Empresa Abelin
S.A. - Lima, periodo 2023?

(De qué manera la capacitacion
laboral de los trabajadores se
relaciona con la satisfaccion del
servicio de la Empresa Abelin
S.A. - Lima, periodo 2023?

(De qué manera la capacitacion
laboral de los trabajadores se
relaciona con la productividad
de la Empresa Abelin S.A. -
Lima, periodo 2023?

Abelin S.A. - Lima, periodo 2023.
Determinar si la gestion de la
capacitacion laboral de los
trabajadores se relaciona con el
desempefio del servicio de la Empresa
Abelin S.A. - Lima, periodo 2023.
Determinar si la gestion de la
capacitacion laboral de los
trabajadores se relaciona con la
satisfaccion del servicio de la Empresa
Abelin S.A. - Lima, periodo 2023.
Determinar si la gestion de la
capacitacion ~ laboral de  los
trabajadores se relaciona con la
productividad de la Empresa Abelin
S.A. - Lima, periodo 2023.

S.A. - Lima, periodo 2023.

La gestion de la capacitacion
laboral de los trabajadores i se
relaciona con el desempefio del
servicio de la Empresa Abelin
S.A. - Lima, periodo 2023.

La gestion de la capacitacion
laboral de los trabajadores se
relaciona con la satisfaccion del
servicio de la Empresa Abelin
S.A. - Lima, periodo 2023.

La gestion de la capacitacion
laboral de los trabajadores se
relaciona con la productividad de
la Empresa Abelin S.A. - Lima,
periodo 2023.

Variable 2: Calidad de servicio

Dimensiones Indicadores
. Producto
Expectativa del
servicio Cliente
Desempefio del Competitividad
servicio Proceso

Satisfaccién del Satisfaccion del servicio

servicio Innovacién
Eficiencia
Productividad .
Eficacia

Poblacion:

El universo del presente
estudio estd constituido
por los trabajadores de
obra de la Empresa Abelin
S.A., que totalizan 100

Muestra:

La muestra es
representativa de 80
trabajadores de obra de la
Empresa Abelin S.A., que
totalizan 100
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Anexo B. Instrumento de recoleccion de datos
Instrucciones:
Las siguientes preguntas tienen que ver con varios aspectos de su trabajo. Sefale con una X dentro
del recuadro correspondiente a la pregunta, deacuerdo al cuadro de codificacion. Por favor,
conteste con su opinion sincera, es su opinion la que cuenta y por favor asegurese de que no deja
ninguna pregunta en blanco.

no deja ninguna pregunta en blanco.

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

Variable 1: Gestion de la capacitacion laboral de los trabajadores |1 |2 |3 [4 |5

01 (Se realiza la eleccion del tipo de programa a desarrollar de acuerdo a
las necesidades de la empresa?

02 (Considera que los tipos de programas desarrollados han sido
efectivos para mejorar el grado de aprendizaje?
(Considera importante el uso de técnicas de aprendizaje en las

03 |capacitaciones laborales para facilitar el aprendizaje continuo de los
empleados?

04 (Considera efectivas el uso de técnicas en las capacitaciones laborales
para mejorar el grado de aprendizaje de los colaboradores?

05 (Considera que realizar capacitaciones acerca de temas de intereses es
importante?

06 (Se realizan continuamente capacitaciones acerca de temas de interés
relacionados al servicio que se ofrece?

07 (Considera usted que los héabitos que se desarrollan en la empresa son
adecuados?

08 (Se practica nuevos hébitos a favor de brindar un mejor servicio y asi
cubrir las expectativas de los clientes?

09 (Considera que se respetan los valores personales en el lugar de
trabajo?

10 (Considera que los valores personales de los colaboradores
repercuten en su desempeio?

1 (Cree usted que la empatia de los colaboradores facilita el desarrollo
de las capacitaciones?

12 (Considera usted que es importante tener empatia para ofrecer un
buen servicio?

13 |;Se evaltia que el colaborador cumpla con el perfil de puesto?
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14

(Considera importante que el colaborador este sujeto al perfil de
puesto para que con una previa capacitacion desarrolle sus funciones
de forma optima?

15

(Considera importante medir, antes y después de las capacitaciones,
el nivel de desempefio de los colaboradores?

16

(Se mide el nivel de desempefio de los colaboradores de forma
constante para conocer el tema acerca del cual hace falta capacitar?

17

(,Se consideran los beneficios futuros al momento de decidir realizar
una capacitacion?

18

(Considera que las capacitaciones realizadas traen consigo beneficios
para la empresa?

19

(La organizacion muestra interés por mantener constantemente
capacitados a sus colaboradores?

20

(La empresa muestra interés en los resultados obtenidos de las
capacitaciones?

Variable 2: Calidad de servicio

21

(Estoy satisfecho/a con los conocimientos y habilidades adquiridos a
través de la capacitacion para desempefiar mi labor como
ingeniero/técnico de produccion.?

22

(El entrenamiento y la capacitacion recibidos me han permitido
cumplir con mis expectativas en términos de calidad de mi trabajo.?

23

(La capacitacion laboral recibida me ha proporcionado las
herramientas necesarias para brindar un servicio satisfactorio a los
clientes internos y externos de la empresa.?

24

(La capacitacion laboral ha superado mis expectativas en cuanto a mi
capacidad para atender de manera efectiva a los clientes internos y
externos.?

25

(La capacitacion laboral ha mejorado mi competitividad en
comparacion con otros profesionales del sector de agua contra
incendio.?

26

(Estoy satisfecho/a con el impacto de la capacitacion laboral en mi
capacidad para ofrecer servicios de alta calidad y destacar en mi labor
como ingeniero/técnico de produccion.?

27

(El proceso de servicio se lleva a cabo de manera organizada y sin
contratiempos.?

28

(Considero que los procesos utilizados para brindar el servicio son
eficientes y efectivos.?

29

(Me siento satisfecho/a con los servicios que recibo como trabajador
de obra de la empresa Abelin S.A.?

30

(Los servicios proporcionados por la empresa Abelin S.A. cumplen
con mis necesidades y requerimientos de manera satisfactoria en mi
labor como ingeniero/técnico de produccion.?

31

(Percibo que el servicio ofrecido se diferencia de otras opciones
disponibles en el mercado en términos de innovacion.?

32

(Considera que el servicio proporcionado se adapta y se actualiza
constantemente para ofrecer soluciones innovadoras?
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(Considera que el servicio se presta de manera oportuna y en el

33 .
tiempo esperado?
34 (Considero que el servicio se brinda de manera eficiente y sin
desperdicio de recursos?
(El servicio se lleva a cabo de manera efectiva, logrando los
35
resultados deseados.?
36 (Percibe que el servicio proporcionado cumpli6 con sus objetivos y

metas?




Anexo C. Ficha de Validacion de Instrumento por Juicio de Expertos

UNIVERSIDAD NACTIONAL FEDERICO VILLARREATL
ESCUELA UNIVERSITARIA DE POSGERADO

. DATOS GENERALES
11 Apellidos y Nombres: Dr. COLLAZOS PAUCAFR EDVWIN

1.1. Cargo e Institucidn donde labora: Docente Facultad de Contabilidad UNFV
1L.3. Nombre del instrumento motivo de evaluacidon: Instrumento - Encuesta

1.4. Titulo de la Investigacion: “GESTION DE CAPACITACION LABORAL ¥ SURELACION CONLA
CATIDAD DEL SEEVICIO EW EMPEESA ABELIN 5.4 —LIMA 20237
L.5. Autor(a) del Instrumento: LUTAN LOPEZ, RAY DANTE

IL ASPECTOS DE VALIDACION
Indicadores Criterios Deficiente | Baja Regular Buena Muy buena
21-40%0 | 41-60% [ 61%-E004 | §1%o-100%40

1. Clandad E=ta formulado con lenguaje 20%%
apropizdo.

2. Obgetihadad E=td exprezado en conductas S0%g
obsarvables

3. Actnalidad Adecuado al avance de |2 0%
especialidad

4. Orgamizacion Existe una crgamzacion logiea 0%

3. Suficiencia Comprande los aspectos en 93%
cantidad ¥ calidad.

6. Intancionzhdad | Adecuado para valorarla S0%
irvestizacion

7. Consiztencia Baszado en azpectos tedricos S0%
clantificos.

&. Coherencia Entre lo deserito en dimansiones S0%
2 mdicadoras

9. Metodologia La formulacicn responde 2 la 20%%
irvestizacion

10. Partinencia Ezutil v adecuado para lz 20%%
irvestizacion

III. PROMEDIO DE VALOEACTON:

0%

IV. OPINION DE APLICABILIDAD: El Instrumento es aplicable en la investizacion.

Lima, 10 de mayo 2023

DR. EDWIN COLLAZOS PAUCAR
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. UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL
" ESCUELA UNIVERSITARTA DE POSGRADO

|. DATOS GENERALES
1.1 Apellidos ¥y Nombres: Dr. PAJUELO CAMONES CAFT OS5 HERACLIO

1.2. Cargo ¢ Institncién donde labora: Docente Facultad de Contabilidad UNFWV

1.3. Nombre del instrumento motivo de evalnacion: Instrumento - Encuesta

1.4. Titulo de la Iln'esl:igac'uin: “GEESTION DE CAPACITACION LABORAL ¥ SURELACION CONLA
CALIDAD DEL SEEVICTIO EX EMPEESA ARELDN 8.4 —LIMA 20237

1.5, Autor(a) del Instrumento: LUTAN LOPEZ, RAY DANTE

I ASPECTOS DE VALIDACION

Indicadores Criterios Deficiente | Baja Regular Buena Muy buena
0-20%0 21-40% | 41-60%p | 61%-50% | §1%0-100%40

1. Clandad E=t3 formulado con lenguaje 20%
apropizdo.

2. Okjatividad E=t3 exprezado en conductas 20%
ohzarvzhles

3. Actualidad Adecuado al avance de la 20%
sspecialidad

4. Organizacicn Exizte una crganizacion logica 0%

3. Suficiencia Comprande los aspectoz en 93%
cantidad v calidad.

4. Intencionalidad | Adecuado para valorar la 20%
irvestizacicn

7. Conzistencia Bazado em azpectos tadricos 0%
ciantificns.

E. Cohsrencia Entre lo deserito en dimanszionas 0%
& mdicadoras

9. Metodologia Lz formulacicon respond= a la 0%
irvesfigacion

10. Partimencia Ez uhl v adecuado para lz 20%
irvesfigacion

IIT. PEOMEDIO DE VAL ORACTON: 20%

IV. OPINIOXN DE APLICABILIDAD: El Instrumento es aplicable en la investizacion.
Lima, 10 de mayo 2023

" T
4 —
YR ._?‘
# 4

Mombre y Firma del Experto

DR. CARLOS HERACLIO, PAIUELD CAMONES



