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RESUMEN

Lo que pretende este estudio se enfoca en establecer la relacion entre la gestion de
capacitacion y la calidad total del area de administracion de la empresa
Racionalizacion Empresarial S.A. Arequipa, 2022. Respecto a la metodologia su
disefio es no experimental, de tipo correlacional y descriptivo. Fue constituida una
muestra de 50 colaboradores quienes fueron participes de los instrumentos
elaborados a fin de recoger los datos de ambas variables, se trata de dos
cuestionarios conformados por 21 items cada uno. Esta informacién tuvo su
respectivo proceso por medio del SPSS 25, de los resultados se logré rescatar que
los colaboradores tomados como muestra, han precisado el nivel que presenta la
gestion de capacitacion desarrollada en la organizacion es medio con un 54%, por
otra parte, el nivel que presenta la variable calidad total en la organizacion es regular
con un 70%, todo ello demuestra que en ambas variables es necesario mejorar.
Asimismo, segln la corroboracién de hipotesis se concluye que el grado de
asociacion o correlacién que proporciona Rho de Spearman que en este caso es
Rho=0,695, demuestra que las variables guardan una relacion significativa y

directa, de acuerdo al valor obtenido se entiende como positiva alta.

Palabras claves: gestion de capacitacion, evaluar, implementar, desarrollar,

disefar, analizar, calidad total.
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ABSTRACT

The aim of this study focuses on establishing the relationship between training
management and the total quality of the administration area of the company
Racionalizacion Empresarial S.A. Arequipa, 2022. Regarding the methodology, its
design is not experimental, correlational and descriptive. A sample of 50
collaborators was constituted who were participants of the instruments elaborated
in order to collect the data of both variables, it is about two questionnaires made up
of 21 items each. This information had its respective process through the SPSS 25,
from the results it can be rescued that the collaborators took as a sample, they have
specified the level that the training management developed in the organization
presents is medium with 54%, on the other hand, the The level presented by the
total quality variable in the organization is regular with 70%, all of which shows
that it is necessary to improve in both variables. Likewise, according to the
corroboration of the hypothesis, it is concluded that the degree of association or
confirmation provided by Spearman’s Rho, which in this case is Rho=0.695, shows
that the variables have a significant and direct relationship, according to the value
obtained it is understood as positive. high

Keywords: training management, evaluate, implement, develop, design, analyze,
total quality.



INTRODUCCION

La instruccion de los colaboradores en una determinada organizacién tiene como
finalidad la realizacion de sus labores con entusiasmo y habilidad, asimismo de
disminuir la cantidad de horas o material que seria necesario a fin de ejecutar su
labor eficientemente, posibilitando las tareas y consiguiendo una productividad
mayor a medida que se mantenga la eficiencia, vinculando con el logro de metas
propuestas, en otras palabras, la puesta en marcha de labores que faciliten la

consecucion de los propositos trazados.

En estos tiempos, las empresas vienen teniendo un cambio en su ambito interno lo
cual se debe al avance tecnoldgico, ya que ello es méas agil y dinamico por lo tal
motivo se requiere fortalecer los conocimientos y habilidades del colaborador, en

otros terminos, un énfasis mayor en su constante actualizacion y formacion.

Por otra parte, el personal esta expuesto a afrontar desafios grandes con referencia
a la efectividad de sus labores en cuanto a los procesos de cambio nuevos, cuya
orientacion son los métodos obsoletos, es asi que la capacitacion obtiene hallazgos
minimos para los colaboradores administrativos, para ello es necesario un
presupuesto, que ente caso se trataria de una inversion a fin de conseguir un
personal de calidad, de esa manera el presupuesto pueda ser limitado a ser recortado
en muchas ocasiones con la finalidad de dar prioridad a otras tareas empresariales.

Como herramienta la capacitacion proporciona la posibilidad de optimizar la
eficiencia de las labores dentro de la organizacion, a la vez facilitando que esta
pueda adaptarse a las circunstancias nuevas que se manifiestan en el ambito externo
como interno. Brinda al personal la ventaja de tener mayores habilidades,
conocimientos y aptitudes lo cual incrementa sus competencias, para asi

desenvolverse en su puesto laboral exitosamente.
La tesis contiene cinco capitulos segun el reglamento propuesto por la universidad:

En primer capitulo se encuentra el planeamiento de la problematica, alli se describe
el problema para lo cual se realizé un analisis de las realidades de la empresa en

cuanto a la capacitacién y calidad total, es asi que se propone el enunciado



correspondiente, objetivos, justificacion, operacionalizacion de variables y trazar

las hipétesis.

En el segundo capitulo fue desarrollado el marco tedrico que engloba los
antecedentes del estudio que son investigaciones relacionadas con el presente,
ademas las bases teoricas las cuales son el sustento de la tesis, para finalizar esta

parte estd el marco conceptual.

En el tercer capitulo se especifica el método del estudio, alli se encuentra el disefio
y tipo de investigacion, los instrumentos y técnicas, muestra, poblacion y como

seria el procesamiento de la informacion recogida.

En el cuarto capitulo donde se muestran los resultados, ello se evidencia en figuras

y tablas que tienen sus interpretaciones correspondientes.

En el quinto capitulo se hallan las conclusiones y recomendaciones que corresponde
acorde a los resultados hallados.

Para dar por finalizada se presentan la bibliografia y los anexos como la matriz de
consistencia, instrumentos utilizados, base de datos y validacion de los

instrumentos realizada por tres expertos.
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CAPITULO | : EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1.

Descripcion de la Realidad Problematica.

Actualmente se ve mucha competencia dentro de un mercado determinado,
por ello es que las empresas se enfocan méas en ser competitivas para poder
posicionarse dentro del mercado. El posicionamiento no llega solo por
querer posicionarse, si no llega a través del enfoque de recursos que las
organizaciones emplean a su favor, como es el caso de la gestion de
capacitacién que tiene como proposito hacer que toda la organizacién brinde
calidad en sus productos o servicios, a su vez esto se obtiene mediante el
ejercicio de tareas y actividades que se desarrollen de manera eficiente y
eficaz dentro de las organizaciones. Las organizaciones logran obtener un
diferenciador gracias a la calidad que éstos ofrecen en sus productos y
servicios a diferencia de las otras empresas del mercado.

En los distintos mercados nacionales e internacionales las empresas
de tener el objetivo de brindar un servicio de excelencia mas que un objetivo
esto se ha vuelto una obsesion para todos ellos porque constantemente estan
en la basqueda de superar las expectativas de sus clientes con el
inconveniente que los clientes o consumidores se han vuelto méas precisos
en sus necesidades por lo que resulta muy complejo y dificil poder

fidelizarlos

Chiavenato (2018), conseguir la fidelizacion de los clientes para las

empresas se ha vuelto una obsesion, por ello que éstas pretenden y ofrecen
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servicios de alta calidad con la finalidad determinada que sus clientes
quiénes son sus objetivos puedan satisfacer sus necesidades.

En el mercado latinoamericano las empresas tienen el pensamiento
que no solo basta, contar con buenos con buenas materias primas, un buen
capital econdémico, sino que también consideran de suma importancia contar
con un excelente capital humano, es decir con personal que tengan
cualidades y aptitudes para hacer sobresalir a la empresa a diferenciarse de
la competencia. Por ello es que para estas empresas es muy importante
capacitar de manera constante a su personal, porque son conscientes que la
tecnologia puede jugar a su favor como también en su contra, ya que el
desconocimiento de esta abre las posibilidades a cometer errores que
terminan siendo perjudiciales para la empresa, lo que dafiaria la excelente

calidad de servicio que estas pretenden ofrecer a sus clientes.

Actualmente las empresas han cambiado el pensamiento que la
capacitacion de su personal es mas bien una inversion que un gasto como
anteriormente se conocia, porque con el tiempo y segun las cifras que éstas
han ido obteniendo en beneficio a sus utilidades monetarias, reconocen la
importancia y lo positivo que es capacitar a su personal de manera correcta

y eficiente.

Si todas las empresas dentro de un mercado ofrecen los productos y
servicios similares la Unica forma que una empresa pueda diferenciarse y
ser mas competitiva frente a sus competidores, es mediante una buena
calidad, una buena atencidn, ser puntuales en la entrega de pedidos, etcétera;
pero esto no va a ser posible si es que esta empresa cuenta con un personal
ineficiente, irresponsable, que no tenga bases para poder atender al cliente
de la manera correcta. Por ello es que las empresas consideran que la
capacitacion de su personal es primordial. Constantemente la tecnologia, la
globalizacién estdn cambiando y el personal de una empresa que quiere
posicionarse en el mercado y ser competitiva dentro de ella, no puede contar
con un personal que desconozca sobre estos temas. Brindar un producto o

un servicio con una buena calidad, necesariamente el personal debe saber y

13



estar atento al avance de las tecnologias y la nueva globalizacion, ejemplos:
al tipo de pago, tipo de Cultura y a las necesidades nuevas que sus clientes

tengan.

Racionalizacion Empresarial S.A. es una empresa que tiene como
vision ser uno de los mejores en poder brindar un soporte logistico en el area
de cadena de Comercio y produccion logrando la satisfaccion total de las
necesidades de sus clientes al mismo tiempo pretende lograr construir un
ambiente innovador al cual sus clientes internos puedan tener la oportunidad

de crecer y sobresalir mejorando de esa manera su calidad de vida.

Racionalizacion empresarial SA es una empresa qué sabe que contar
con un buen y excelente capital humano les permite generar una gran ventaja
competitiva frente a sus competidores del mercado, lleva méas de cuatro
décadas en el mercado ofreciendo su servicio , ademas de brindar calidad,
pero para lograrlo necesita contar con un excelente personal, por ello es que
esta empresa capacita de manera regular y constante a su personal ademas
de crear un ambiente laboral que permita que sus colaboradores puedan
explayarse, crecer, ampliar su vision y tener el pensamiento de llegar a la
misma meta que el de la empresa. Para unir lazos con sus colaboradores la
empresa les ofrece premios, beneficios monetarios de esta manera es que se
logra fortalecer el sentimiento de los colaboradores haciendo les pensar que
son importantes para la empresa. Racionalizacion empresarial SA esté cien
por ciento dirigido al cumplimiento de la satisfaccion de las necesidades de
sus clientes y a ofrecer un servicio de calidad esta accion trae consigo y
consecuencias positivas para la empresa porque les permite poder
diferenciarse de los demas.

Dentro de la gestion de capacitacion se presentan problemas los cuales
son referentes a la forma en como esto se da hacia los trabajadores de una
empresa determinada, si es cierto cada capacitacién no debe tener un mismo
patron ya que al tener el mismo patron se estan olvidando del dinamismo
dentro de la empresa de los colaboradores, y los conocimientos obtenidos
del entorno

14



La gestion de captacion estd enfocada directamente en la calidad de
servicio que se le da al cliente, cuando se le atiende. Contar con la cantidad
suficiente de personal para atender a todos los clientes en una empresa no
es suficiente, por qué es importante que el personal que tenga contacto
directo con los clientes tenga las herramientas y los conocimientos que les
permita brindar una atencion de acorde a las expectativas que sus clientes
demuestran. Si los conocimientos, las actitudes y las cualidades que el
personal tiene y estos son demostrados en el momento de atencion hacia el
cliente son deficientes, esto traeria consigo consecuencias negativas como,
por ejemplo: insatisfaccion por parte del cliente, una lista interminable de
reclamos y decisiones tajantes de ya no ir a comprar a esta empresa y esto

es una de las consecuencias mas graves que podria tener.

La variable de calidad total no puede darse al 100%, porque no cuenta
con una adecuada capacitacién a los colaboradores de la empresa por ende
el servicio que estos brindan a los clientes es deficiente si los colaboradores
no se sienten apreciados y estimados por la empresa sus acciones y

responsabilidades baja, en consecuencia, habra pérdidas para la empresa.

La idealizacion de un servicio de calidad es importante. No obstante,
esto no se va a dar cuando los colaboradores de la empresa no se sienten
capaces de dar por falta de conocimiento sobre lo que estan vendiendo, por
bajos estados de animos y también porque no se sienten identificados con

las metas y objetivos que la empresa tiene.

Todo ello provoca inseguridad hacia el colaborador permitiendo que
éste pueda transmitir a los clientes emociones negativas para ellos los cuales
no van a generar vinculos positivos con la empresa que ya has pasado por
consiguiente van a generar perdidas en las ventas que se espera tener. Otra
de las consecuencias que ocasiona todo esto es el desconocimiento de las
propias carencias qué personal tiene, por consiguiente, esto provocara la
existencia de un clima laboral negativo y lo expresa perjudicando a todos
los colaboradores de distintas areas no solamente en el area de venta sino

también en otras areas dentro de la empresa.
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1.2.

Por todo lo mencionado anteriormente la institucion encontrar la

existencia de un vinculo que se podria generar entre las dos variables.

Definicion del problema.

1.2.1.

1.2.2.

Problema General.

¢ Que relacion existe entre la gestion de capacitacion y la calidad total
del area de administracion de la empresa Racionalizacion

Empresarial S.A. Arequipa, 20227
Problemas especificos:

¢Que relacidon existe entre el andlisis y la calidad total del area de
administracion de la empresa Racionalizacion Empresarial S.A.
Arequipa, 2022?

¢Qué relacion existe entre el disefio y la calidad total del area de
administracion de la empresa Racionalizacion Empresarial S.A.
Arequipa, 2022?

¢ Qué relacidn existe entre el desarrollo y la calidad total del area de
administracion de la empresa Racionalizacion Empresarial S.A.
Arequipa, 2022?

¢Qué relacion existe la implementacion y la calidad total del area de
administracion de la empresa Racionalizacion Empresarial S.A.
Arequipa, 2022?

¢ Qué relacion existe entre la evaluacion y la calidad total del area de
administracion de la empresa Racionalizacion Empresarial S.A.
Arequipa, 2022?

16



1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1.

1.3.2.

Objetivo General

Establecer la relacion entre la gestion de capacitacion y la calidad
total del area de administracion de la empresa Racionalizacion

Empresarial S.A. Arequipa, 2022.
Objetivos especificos:

Establecer la relacion entre el analisis y la calidad total del area de
administracion de la empresa Racionalizacion Empresarial S.A.
Arequipa, 2022.

Establecer la relacion entre el disefio y la calidad total del area de
administracion de la empresa Racionalizacion Empresarial S.A.
Arequipa, 2022.

Establecer la relacién entre el desarrollo y la calidad total del area de
administracion de la empresa Racionalizacion Empresarial S.A.
Arequipa, 2022,

Establecer la relacion entre la implementacion y la calidad total del
area de administracion de la empresa Racionalizacion Empresarial
S.A. Arequipa, 2022.

Establecer la relacion entre la evaluacion y la calidad total del area
de administracion de la empresa Racionalizacion Empresarial S.A.
Arequipa, 2022,

1.4. Justificacion y limitaciones de la investigacion

Justificacion tedrica

La justificacion de la presente investigacion de la gestion de capacitacion y

calidad del servicio que se brinda en la empresa racionalizacion empresarial

SA se justifica tedricamente por el motivo de adaptacion gque esta tiene sobre

las teorias y los conocimientos que se generan mediante el analisis, disefio,
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desarrollo, evaluacion y demas actividades segin Dessler en su obra de
administracién de Recursos Humanos y la justificacion en referencia a la
variable calidad total se genera mediante los procesos de enfoque en el
cliente, la participacién que se da del personal, la mejora continua y la
relacion con los proveedores lo cual proviene de la obra de Gutiérrez Pulido

denominada calidad y productividad.
Justificacion préctica

Tiene como justificacion practica al hecho de las aportaciones que se van a
obtener mediante esta investigacion y al mismo tiempo el conocimiento que
se obtendra en temas relacionados a la gestion de capacitacion y todas
aquellas actividades que se van a relacionar a esta variable dentro de la
empresa. Asi mismo la finalidad de esta investigacion es poder desarrollar,
mejorar y conocer, todos los procesos que sean utilizados en el momento de

una capacitacion del personal
Justificacion metodologica

La justificacion metodoldgica se genera a través de la obtencion de un
conocimiento confiable la cual solo se dara si es que todos los procesos y
actividades que se desarrollan en esta investigacion son generados mediante
normas, instrumentos, técnicas, procedimientos y métodos todos ellos
permitan determinar la validez de informacion que se sustraerd de esta
investigacion, ademas una vez culminada con la investigacion la
informacion obtenida podra servir de gran ayuda a la empresa
racionalizacion empresarial SA a desarrollar un servicio de mas alta calidad
y finalmente podra ser brindada a los clientes. Asimismo, esta investigacion
permitird que se reconozca y reafirme la importancia de la gestién de

capacitacion en una empresa.
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1.5. Variables

Tabla 1l

Operacionalizacién de variables

DEFINICION DEFINICION TECNICAS E
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS ITEMS
Variable 1: Dessler (2015), esta accion La medicidn de la presente 1. Analizar 1.1. Entrenamiento Encuestas: 1,2
- es brlnd_ar un conocimiento varlgble sera reall_zada_a 1.2. Habilidades Cuestionario 3.4
Gestion de u experiencia impartida de través de un cuestionario ) )
capacitacion un sujeto a varios sujetos donde se tomo en cuenta 1.3. Trabajo en equipo 5,6
con la finalidad de que éstos cinco dimensiones. 2. Disefiar 2 1. Conocimiento 7
puedan desenvolverse )
eficientemente en diversas 2.2. Actitud 8
actividades relacionadas a 2.3. Planificacién 9,10
un tema definido. L
3. Desarrollar 3.1. Procedimientos 11,12
3.2. Induccidn 13,14
4. Implementar 4.1. Estrategia 15
4.2. Desempefio 16
4.3. Desarrollo 17,18
5. Evaluar 5.1. Resultados 19
5.2 Reacciones de participantes 20
5.3. Conducta laboral 21
Variable 2: Gutiérrez (2014), lo define Sera medida esta variable 1. Clientes 1.1. Identificar Encuestas: 1
COMO una percepcion mediante un cuestionario en 1.2, Disefiar Cuestionario 2
Calidad total relativa dependiendo del el cual se pone en -
consumidor porque éste es consideracion ocho 1.3. Evaluar 3
el Unico sujeto que puede dimensiones. 1.4. Incorporar 4
considerar como calidad a ] ]
un producto o servicio. 2. Liderazgo 2.1. Compromiso 5
2.2. Resultados 6
2.3. Estrategias 7
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3. Personal

4. Procesos

5. Sistema
6. Mejora continua
7. Enfoque basado

en procesos

8. Proveedores

3.1
3.2.
3.3.

4.1.
4.2.
5.1.
5.2.
6.1.
6.2.
. Objetividad
7.2.
8.1.
8.2.
8.3.

7.1

Responsabilidad
Talento
Motivacion

Gestion de recursos
Anélisis

Trabajo en equipo
Aptitud
Planificacion
Control

Variabilidad
Calidad
Comunicacion
Producto

10

11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

Nota: Elaborado por el autor
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1.6.

Hipotesis de la investigacion.

1.6.1.

1.6.2.

Hipdtesis general:

Existe relacion entre la gestion de capacitacion y la calidad total del
area de administracion de la empresa Racionalizacion Empresarial
S.A. Arequipa, 2022.

Hipotesis especifica:

Existe relacion entre el analisis y la calidad total del area de
administracion de la empresa Racionalizacion Empresarial S.A.
Arequipa, 2022.

Existe relacion entre el disefio y la calidad total del area de
administracion de la empresa Racionalizacion Empresarial S.A.
Arequipa, 2022.

Existe relacion entre el desarrollo y la calidad total del area de
administracion de la empresa Racionalizacion Empresarial S.A.
Arequipa, 2022.

Existe relacién entre la implementacion y la calidad total del area de
administracion de la empresa Racionalizacion Empresarial S.A.
Arequipa, 2022.

Existe relacién entre la evaluacion y la calidad total del area de
administracion de la empresa Racionalizacion Empresarial S.A.
Arequipa, 2022.
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CAPITULO 11 : MARCO TEORICO

2.1.

Antecedentes de la investigacion.

En el &mbito internacional:

Camarena (2019) en su articulo: Capacitacion en las PYME dirigidas por
mujeres en la ciudad de México, la investigacion de Camarena tiene como
objetivo unico llevar a cabo un analisis sobre la relacion entre el nivel de
estudios y la aplicacion de herramientas administrativas en la empresa. La
metodologia empleada en esta investigacion es descriptiva y correlacion al.
Se contd con una cantidad de 272 mujeres voluntarias empresarias para la
sustraccion de informacion referente a las variables de estudio. Luego de
realizar los procedimientos para la generacion de informacion de la muestra
se descubre que la gran mayoria de mujeres no ha obtenido el conocimiento
empresarial mediante una capacitacion sino por el contrario este
conocimiento se dio mediante una herencia familiar, quienes posiblemente
en algin momento si hayan obtenido algun tipo de capacitacion para poder
emprender, los conocimientos son directamente relacionados con,
administracién, contabilidad, comercializacion por lo que se descubre que
la gran mayoria de empresarias no cuentan con programas de capacitacion
con todo esto se reafirma la relacion entre el nivel de estudios y la aplicacion
de herramientas administrativas. Para un funcionamiento adecuado de las
empresas es necesario que los sujetos a cargo de la direccion y manejo de
estas tengan una capacitacién en temas relacionados al manejo control y

verificacion de actividades dentro de una empresa.

22



Sotelo, Figueroa, Montesinos y Solis (2019) en su articulo que tiene
un enfoque Unico sobre la correlacion que se produce entre la capacitacion
y la calidad brindada en el servicio del personal por el personal CMF. La
metodologia empleada en esta investigacion es descriptiva correlacional
cémo se aplicd una encuesta a la cantidad de 151 trabajadores, siendo estos
la muestra de la investigacion con la finalidad de que éstos puedan
determinar la percepcion de la capacidad recibida también la de la calidad
del servicio. Los resultados permiten llegar a la conclusion gue en efecto se

genera una correlacién positiva entre la capacitacion y calidad del servicio

Clerque (2022) en su estudio cuyo objetivo es evaluar la calidad de
atencion del servicio brindada en el area de emergencia pediatrica en el
hospital la metodologia de la investigacion es no experimental y transversal
cuantitativo con una cantidad de 75 personas como muestra al cual se le
aplico una encuesta directamente relacionada al tema con criterios definidos
como fiabilidad seguridad empatia y demas elementos tangibles. Segln la
informacidn obtenida por la muestra se logra evidenciar la existencia de una
correlacion entre ambas variables al mismo tiempo se acepta el servicio

brindado en el area de emergencia con calidad.

En el &mbito nacional:

Montalvo, Estrada y Mamani (2020) en su articulo: Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado. En
el desarrollo del articulo se tiene como objetivo determinar la existencia de
una relacion entre las variables calidad y satisfaccion del usuario. La
metodologia que se empled para el desarrollo del articulo es cuantitativa con
un disefio no experimental y con relacién al ademas de contar con una
poblacién del cual se sustrajo 152 usuarios como muestra para la
investigacion a través de una muestra probabilistica. A los 152 sujetos de
muestra se les logro sustraer la informacion mediante un cuestionario con
preguntas relacionadas a las variables. Los resultados encontrados dan a
conocer que en un 65 .1% los usuarios consideran que la atencién que ellos

reciben es regular mientras que un 45. 4% considera satisfechos con el
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servicio por lo que segln los programas estadisticos presentan un Rho
Spearman de 0,590 con un valor de 0,00 inferior al nivel de significancia

Valladolid (2019) en su estudio el objetivo es determinar cual es la
influencia que se genera a partir de la gestion de capacitacion con la calidad
total en la tienda. EIl enfoque metodologico que se aplica esta investigacion
es un disefio no experimental corte transversal y es tipo aplicativa, ademas
de ser correlacional. Se utilizaron a 167 colaboradores de la tienda para
poder sustraer informacion relevante para la investigacion y en el marco del
desarrollo de la informacion se utilizé a un programa estadistico spss el cual
habilité el acceso a graficos y tablas para una interna interpretacion mas
visible y confiable en donde se pudo constatar la existencia de la relacion
entre las variables del estudio obteniendo un valor de 0.749; es asi que
entonces la gestion de capacitacion tiene una significancia muy alta en

referencia a la conexién con la calidad total en la tienda

Ferrando y Callohuanca (2020) en su articulo: Incidencia de la
capacitacion en el desarrollo de habilidades gerenciales en los gerentes de
pequefias empresas del parque industrial de Villa el Salvador, Lima-Peru.
En el marco del desarrollo del articulo se dio una evaluacion a 30 gerentes
de las diferentes empresas de Peru, en el cual se logra conocer el antes y
después de haber sido capacitados a estos gerentes, con diferentes
capacitaciones en temas relacionados a: liderazgo, empoderamiento ,gestion
de tiempo, inteligencia emocional, accion estratégica, resolucion de
conflictos y temas afines, se logr6 encontrar gracias al programa estadistico
spss una gran diferencia entre las habilidades gerenciales obtenidas antes y
después de las capacitaciones el cual se concluye que las capacitaciones en

habilidades gerenciales incidieron de manera positiva en los participantes.

En el ambito local:

Ramos y Escobar (2021) en su tesis: La capacitacion del personal
administrativo en la Municipalidad Provincial de Puno, 2020. El objetivo

del trabajo de investigacion de Ramos y Escobar, es determinar el nivel de
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capacitacion que tiene el personal administrativo de dicha entidad, para la
obtencion de informacion se realiz6 una intervencion a los mismos
personales de la entidad el cual se efectud a través de una encuesta a 206
asistentes administrativos. Después de la realizacion de la sustraccion de
informacion, se logré encontrar con resultados en los cuales se conoce que
las capacitaciones recibidas por los asistentes administrativos considerados
por ellos son regulares, no excelentes ni deficientes. Segln la percepcion de
ellos estas capacitaciones son lo suficientemente interesantes y tiene la
informacion necesaria para poder brindarles a ellos conocimientos que los
mantengan a un nivel regular el cual permita que su desempefio laboral no
los perjudique, pero tampoco les permita obtener grandes beneficios. Se
concluye que las capacitaciones que se generan en esta municipalidad
provincial de Puno deben ser promovidos por convenios interinstitucional
con la finalidad que las capacitaciones recibidas sean no solo regulares sino
de calidad permitiendo el cumplimiento de los objetivos propuestos tanto

por la entidad como por los propios asistentes administrativos.

Zufiiga (2021) en su trabajo: La capacitacion de personal y su relacion
con la eficiencia laboral de los trabajadores de la empresa Majes Brada
E.L.R.L. durante el afio 2021-Arequipa. El objetivo de la investigacion de
Zufiga es encontrar la relacion que existe entre las variables de estudio
siendo la variable capacitacion de personal y la eficiencia laboral. Para el
desarrollo de la investigacion se utilizé la metodologia con relacion al
cuantitativa y de tipo descriptiva, asi mismo para la recoleccion de datos se
generd una encuesta conformada por 18 items. Para la comprobacion y
proceso de informacién se procesoé los datos en el programa SPSS, el cual
logro encontrar la existencia de una correlacion entre éstas dos variables

ademas esta correlacion es significativa.

Huaman (2021) en su estudio: Gestion de capacitacion y su influencia
en las competencias docentes en la Institucion Educativa Federico Villareal,
Tacna, afio 2019. El objetivo de la investigacion es determinar cual es el

nivel de influencia que genera la gestion de capacitacion en las
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2.2.

competencias de los docentes de dicha institucion. La metodologia
empleada en esta investigacion es disefio no experimental y transaccional.
En razon a la muestra utilizada fue de manera censal a un total de 36
docentes. La informacion que se logra conseguir tiene como resultado que
la gestion de capacitacion esta en un nivel de 61. 1% mientras que la
competencia de docentes estd en un nivel de 52.80%. Conclusion de la
investigacion se tiene que la gestion de capacitacion influye de manera
directa en las competencias de docentes esto es comprobado por la prueba
de R cuadrado el cual da a conocer que la gestion de capacitacion tiene una
influencia del 73% sobre la competencia del docente.

Bases tedricas

Variable 1: Gestion de capacitacion

Dessler (2015), desarroll6 una teoria el cual da a conocer que la capacitacion
es una accion que se brinda desde un inicio al nuevo personal de una
determinada empresa ya sea que éste tenga 0 no experiencia y esto debe ser
considerado como un protocolo porque es el primer paso para inducir
conocimientos referentes a la empresa, la induccion de este conocimiento
va a permitir lograr un mejor alcance de las actividades que a estos nuevos
empleados se les transferiran. La gestion de capacitacion puede darse en
diversos tiempos y momentos dependiendo a las posibilidades de cada
receptor, es decir esto se pueden dar de manera presencial o virtual en

tiempos dias semanas de clase.

La gestion de capacitacién se puede conocer como la base que
permitiré el logro de la calidad y eficiencia en el puesto de trabajo que se le
encargue a cada trabajador, por lo mismo esta capacitacion debe darse de
tal manera que pueda permitir el entendimiento de las experiencias y
conocimientos que se presenten dentro de ella; para con los receptores los
receptores, con la finalidad que al finalizar las actividades éstas puedan

permitir cumplir con los objetivos propuestas.
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Bohlander, Snell y Morris (2017), indica que la palabra capacitacion
es usada en una empresa determinada con la intencion de poder iniciar la
ensefianza a sus nuevos integrantes. Sin embargo, otros especialistas
difieren en el concepto de dicha palabra porque comentan que para ellos esta
palabra es més un enfoque direccionado aun desempefio en periodos cortos,
y un progreso el cual es manifestado mediante el aumento de destrezas a

este nuevo colaborador integrante.

La capacitacion no debe ser de manera estandarizada esta capacitacion
se debe dar dependiendo: al tipo de cargo, al area y al personal a quién se le
va a brindar la capacitacion, ¢ por qué es importante considerar estos
factores? porque no todas las personas gque van a recibir una capacitacion
desempefian las mismas funciones ni se encuentran en las mismas areas y
tampoco tienen las mismas habilidades o aptitudes, justo por eso se debe de
clasificar, distinguir y desarrollar una gestion de capacitacién dependiendo
a estos factores mencionados anteriormente. Si esto no se llega a dar de esa
manera, Se van a presentar inconvenientes y errores por parte de los del
personal de la empresa y se verén reflejados en el momento en el que se
tenga un contacto directo con los clientes un ejemplo de una capacitacién
estandarizada: en una capacitacion para Recursos Humanos se le vaya a
brindar al area de ventas lo cual no tienen ningun tipo de relacion porque
por gue una area tiene un enfoque directo con el cliente interno y la otra area
se enfoca en el cliente externo; por consiguiente el conocimiento que se debe
brindar dentro de las capacitaciones deben ser acorde siempre a estos

factores.

También tenemos a Reyes (2021) Es la accién que permite a una
persona adquirir la preparacion necesaria para desempefiar una labor con
eficacia y eficiencia, se realiza a través de informacion tedrico - préctica
para formar, adiestrar complementar y profundizar los conocimientos
adquiridos a través de estudios y/o experiencias. Las actuales exigencias de
capacitacion del personal obedecen, tanto a las aspiraciones personales del
trabajador como las necesidades de la propia empresa o institucion, para
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mejorar cuantitativa y cualitativamente el potencial humano disponible en

concordancia con el avance de la ciencia y la tecnologia.

Alles (2017), hace referencia a la palabra capacitacion como un
término el cual estd conformado por diversos factores como: el tiempo, el
lugar y el espacio en donde estos factores complementan a la culminacién
de la capacitacion. Asimismo, hace referencia a esta capacitacion como una
accion el cual, permite a sentar las bases para el cumplimiento de una
ensefianza efectiva en el marco del desarrollo de las actividades y funciones
encargadas al receptor de las capacitaciones. Comenta que el desarrollo de
las capacitaciones previamente es estructurado y el conocimiento de la
estructura son brindadas de manera anticipada al publico, es decir, el lugar,
el tiempo en donde se va a brindar las capacitaciones; ;cémo? ¢cuando? y

¢por qué?

Para que una gestion sea eficiente necesariamente esta capacitacion
debe tener una buena estructura sélida que permite el entendimiento del
lugar y el espacio en donde se requiere se va a brindar esta capacitacion
ademas de que el contenido el cual va ser transmitido hacia el receptor tiene
que estar conformado con palabras experiencias recursos y materiales que
permitan una buena comprension y aceptacion del conocimiento que se les
va a brindar. Después de haber considerado la ejecucion de todos los
factores mencionados anteriormente, las recompensas y las consecuencias
que se van a obtener serdn muy notorias estas a lo largo del tiempo van a
repercutir en los ingresos de las empresas y en el posicionamiento de las

mismas.

Linares y Saavedra (2019), afirma que el concepto de la palabra
capacitacion en el conocimiento actual es vista como una herramienta que
permite un entendimiento mas clara y precisa para la ejecucion de
actividades dentro de una organizacién, ademas esto no inhibe al desarrollo
de las habilidades y las destrezas de las personas que son capacitadas, por

lo contrario les permite obtener el desarrollo de sus habilidades y destrezas;
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como consecuencia de todo ello, los resultados que se obtendran

beneficiaran tanto a la organizacion como al personal.

Se puede concluir que la capacitacion es la accion que permite el
traspaso de conocimientos de una persona a diversas personas, para una
correcta capacitacion debe considerarse factores como tiempo, espacio area,
tipo de trabajo y el tipo de persona a quien se le va a capacitar. El
conocimiento a transmitir debe ser claro y conciso el cual no debe en ningdn
momento aturdir al receptor, por lo tanto, el uso de materiales y recursos
que permitan una comunicacion eficiente es indispensable. Los beneficios
que trae consigo brindar una buena y eficiente capacitacion, es generar el
desarrollo de las habilidades actitudes y/o destrezas que el personal tenga
ademas de sentar las bases fundamentales para el comienzo del desarrollo
de las funciones de cada personal, de la misma manera la capacitacion
permitira que todos realicen sus funciones de manera correcta y finalmente

se logre el cumplimiento de las metas y objetivos propuestos.

Objetivos de la capacitacion
Para Valdivia (2018) los objetivos son:

» Incrementar la productividad.
» Promover la eficiencia del trabajador

» Brindarle los conocimientos necesarios para el puesto de trabajo al cual

ejercen sus funciones los trabajadores.

» Fomentar la cultura de ambiente saludable y seguridad dentro de la

organizacion.
» Permite la mejora de procesos y sistemas administrativos.

» Le permite al trabajador poder acceder a premios y recompensas por un

eficiente desempefio dentro de sus funciones.
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» Logra minimizar las cantidades de renuncias que se presentan en un

periodo determinado dentro de una empresa.

Importancia de la capacitacion

Valdivia (2018) hace referencia a la importancia de la capacitacion dentro a
la ejecucidn de una capacitacion eficiente dentro de una empresa a la cual
considera como importante por los siguientes motivos: primero por los
beneficios positivos que esto trae para la empresa, segundo por los buenos
resultados que presentan los trabajadores luego de recibir las capacitaciones,
tercero porque se crea un vinculo mas intimo y emocional entre el empleado
y el empleador y cuarto por que se presenta un incremento de mejora en la
calidad de vida del personal ,el desempefio que éstos presentan en las

empresas se hace de mérito a recompensas y premios por parte de éstas.

Los beneficios que trae una eficiente capacitacion dentro de una
empresa es el incremento monetario a través de la fidelizacion que se genera
como consecuencia de la realizacion de esta accion, un ejemplo: un personal
de Atencion al Cliente en una empresa donde se venden productos
electrodomésticos como la refrigeradora, el personal que llega estar en el
puesto de Atencion al Cliente debe conocer cada punto de detalle
caracteristica y propiedades que este electrodoméstico tiene, ademas debe
empatizar con el cliente en el momento de realizar su atencion conocer
ciertas caracteristicas provenientes de un cliente, tranquilo, ostentoso
curioso, etcétera. Sea cual sea el tipo de cliente que vaya a la tienda de la
empresa y sea atendido por un empleado que no conozca ni las propiedades,
ni las caracteristicas del producto que estd ofreciendo el cliente como
consecuencia se va a sentir incbmodo, molesto e insatisfecho y su Unica
decision sera no volver a ir a ese lugar ni comprar cualquier producto que

esa empresa le esté ofreciendo por su mala atencion.

Dimensiones del marketing proactivo

» Analizar las necesidades de capacitacion
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Dessler (2015), comenta que el objetivo que tiene una capacitacion
realizada a un personal determinado, es brindarle todos los
conocimientos y herramientas necesarias para que éste pueda
desenvolverse en su nuevo puesto de trabajo y responder de manera

eficiente seglin sean sus obligaciones.

Existen diferentes tipos de capacitacion para diferentes tipos de
personas y también se considera segun el puesto de trabajo, area y el
tiempo en el cual se va a desempefiar todas esas funciones designadas
al trabajador, eso si, dependiendo a ello se va a considerar como,
cuando, en donde y cudl va a ser la capacitacion que se le va a brindar.
Por lo general se pretende siempre dar un ejemplo de como se van a
realizar sus funciones para que el empleador pueda desarrollar segun el
ejemplo y de esa manera aprenderlo y poder desenvolverse de manera

correcta.

Conocer cual es la necesidad que presentan los trabajadores es
fundamental para poder darle solucién a esta y si esta necesidad puede
ser satisfecha con la capacitacion brindada.

El conocimiento sobre las necesidades de capacitacion es
indispensable para los directivos de una empresa, hay dos tipos de
personal al cual se le tiene que capacitar, a los trabajadores ya
establecidos y a los nuevos trabajadores. En el caso de los nuevos
trabajadores se les dard una capacitacion de induccion para que ellos
conozcan cuédl cémo y en donde se debe desarrollar sus funciones
mientras que para los trabajadores ya establecidos la capacitacion
brindada sera de motivacion con la finalidad de generar una mejora en

su desempefio laboral.
Disefio del programa de capacitacion

Dessler (2015), indica que el disefio del programa de capacitacion se
dara luego de haberse obtenido los resultados sobre las necesidades que

tiene el personal, posterior a ello se debe realizar una estructura en base
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a estas necesidades, dentro de esta estructura se tiene que desarrollar el
contenido las actividades a realizar, el tiempo en el cual se va a realizar
todo, con el proposito de poder cumplir con la satisfaccion de las

necesidades que se han encontrado en los trabajadores

Dentro de todo el desarrollo de la gestion de capacitacion es
importante que los directivos, los jefes y el personal que esté a cargo de
la realizacion de estas pueda cumplir con todos los materiales o
requerimientos que se necesiten para llevar a cabo estas capacitaciones,
es decir en el caso que la capacitacion necesite carpetas de trabajo,
lapiceros, lapices, etc.; el personal que esté a cargo pueda solicitar y a
éste se le pueda brindar los materiales sin ningn problema, asimismo
si dentro de las actividades o el programa que se hace para ejecutar
correctamente la capacitacion se necesita una nueva tecnologia el

encargado debera de solicitarla y se le debera de conceder.
Implementacion del programa de capacitacion

Dessler (2015), una vez ejecutada la primera etapa qué consistia en
planificar y programar, cdmo, cudndo y donde se va a realizar la
capacitacion, si fuera el caso de necesitar mas elementos o métodos para
que éste se pudiera dar se deberd de facilitar también los medios
necesarios para que todo esto se realice de la manera como estaba

prescrita.

La capacitacion en el puesto, es una accion que se realiza en
periodos de tiempos exactos y precisos en lugares en el cual se esta
llevando a cabo el desempefio laboral del personal. Este tipo de
capacitacion es una capacitacion individual, puesto que a cada personal
de acorde al puesto qué es este desempefia se le brinde una capacitacion
en el momento preciso en el cual estd cumpliendo con sus

responsabilidades.

Este tipo de capitacion es una capacitacion considerada como mixta

ya que su desarrollo se da en dos tiempos; uno en el puesto y otro en el
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aprendizaje formal, es decir que es una conjugacion de estos dos, la cual
toma como resultado la cual tiene como resultado un avance progresivo

del desemperio de los participantes.

La capacitacion por instrucciones es una capacitacion el cual se
desarrolla mediante la jerarquia de actividades que se desarrolla segun
la actividad diarias, es decir paso a paso por ello la denominacion

capacitacion por instrucciones en el puesto.

La capacitacion por computadora generalmente se le va a brindar
aquel personal que tenga contacto con sistemas en el cual necesite
programar o acceder a una base de datos a ese tipo a este personal se le
va a instruir ensefiar o capacitar por medio de herramientas tecnoldgicas

el cual va a acceder a un conocimiento que le va a permitir errar menos.
Desarrollo gerencial

Dessler (2015), menciona que el area gerencial es un area y parte
importante de la construccion y desarrollo de una empresa en esta area
el personal que esta a cargo o esta en el puesto debe ser un personal que
tenga los conocimientos las capacidades y habilidades y actitudes que
se necesitan para manejar problemas, liderar al personal, y generar
nuevas estrategias, en el caso que el personal no cuente con todo lo
mencionado anteriormente es necesario que a este personal también se
le capacite o al menos que se le instruya en con capacitaciones en el
cual pueda sacar el potencial que tiene dentro, el personal que se
encuentra en este cargo es un personal de suma importancia porque
dependera de él la direccién y el rumbo que vaya a tomar la empresa y
también dependerd de este personal el clima laboral, las normas,

politicas y cultura que vaya a tener la empresa.
Evaluacion de las actividades de capacitacion

Dessler (2015), actualmente la medicion de resultados resulta

indispensable para los altos directivos para ello los gerentes deben

33



observar de manera detallada y minuciosa el plan de capacitacion. La
medicién de estos resultados se puede dar a través de las respuestas,

asistencias, y las acciones que vayan ejecutando el personal.
Variable 2: Calidad Total

Gutiérrez (2014), la teoria que presenta Gutiérrez es la teoria de la
percepcion segun el tipo de cliente, es decir dentro de esta teoria se da a
conocer que la calidad va a depender de las experiencias y expectativas que
tenga el cliente, por ello no para todos la calidad va a ser lo mismo, pero de
manera general se considera como calidad si el producto o servicio haya
podido satisfacer al 100% las necesidades que tenia el cliente, también se
conoce como calidad al hecho de pagar por un servicio producto y ganar

mas de lo que esperaba.

Mientras tanto para una empresa la calidad total es considerada como
cero errores, cero deficiencia, cero merma por qué cuando en un proceso no
existe errores ni deficiencias o fallas todo el producto servicio que se
pretenda producir va a estar tal cual como estaba planificado, por ende va a
llegar a satisfacer al cliente y cuando eso pase la empresa obtendra un buen
posicionamiento; porque el cliente va a recomendar y reconocer que el
producto o servicio de dicha empresa lo ha complacido, es asi que mas
adelante cuando tenga la misma necesidad va a ir a la misma empresa

haciendo la ver a esta empresa como competitiva frente a la competencia.

Maldonado (2018), comenta que la calidad total es la forma de pensar
cada individuo y que éste empieza en base a las necesidades que éste pueda
tener y al mismo tiempo que quiera satisfacer y que pueda hacerlo, mientras
que la calidad total para una organizacion es un cambio trascendental en los
procesos sistemas estructuras programas etc. de este para que pueda cumplir

con los requerimientos que presentan sus clientes.

Delgado, Meléndez, Meneses y Tapia (2018), mencionan que para
ellos la calidad total vendria a ser todos los elementos, instrumentos,

técnicas, herramientas, estrategias, tacticas, procedimientos y sistemas, que
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se emplean para elaborar un servicio o producto, con la finalidad de que éste
pueda cumplir al 100% las necesidades o carencias que tenga el segmento

al cual estan dirigiéndose.

Diaz y Salazar (2021), precisan que la calidad es una induccion al
crecimiento de una organizacion, porque éste permite el desarrollo e
implementacién de procesos mas complejos y precisos, con una baja de
errores notables, ademas de mejorar los procesos las politicas las normas el
ambiente laboral con la finalidad de poder llegar a un nivel estable dentro

de un mercado determinado

Calidad en el servicio

La calidad en el servicio se conoce mediante la manera en que se desarrolla
esta accion y como esta accion llega a ser percibida por el cliente. La
finalidad de generar una calidad en el servicio es con el objetivo de satisfacer

al cliente y generar ingresos monetarios para la organizacion.

Marin (2020), indica que la calidad en el servicio son las acciones que
se emplean y utilizan por el trabajador de una empresa para poder
complacerle al cliente. Dentro de esta accion se encuentra diversos factores
como son: el trato, el comportamiento, la forma, la intencion como el
objetivo, y la conviccion con la que se le llega a tratar al cliente. Dentro de
la atencion de un servicio de calidad se encuentra el conocimiento con el
que cuente el personal quién lo estd dando, es aqui donde se ve reflejado la
responsabilidad del personal para con sus funciones, a su vez se demuestra
la capacidad que tiene el trabajador y las metas que éste se ha planteado a

cumplir.
Importancia de la calidad total

Maldonado (2018), comenta que la importancia de la calidad total va en
direccion a las metas que se ha propuesto cumplir dentro de una
organizacion. ¢Porque es importante la calidad dentro de una organizacién?,

es importante porque para su cumplimiento y desarrollo de este, tiene que
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mejorar sus procedimientos, procesos, acciones, actividades y reducirse los
conflictos, las mermas, las deficiencias y los errores. Si la empresa llega a
contar con la calidad total en lo que ofrece, los resultados seran notables en
un periodo largo y permanente en donde se reflejara los beneficios positivos
los cuales serian: mayores ingresos econdémicos, clientes fidelizados,

posicionamiento en el mercado, reconocimiento como y crecimiento.
Dimensiones del desempefio empresarial
» Enfoque al cliente

Gutiérrez (2014), el enfoque al cliente: es la meta a la cual todas las
acciones y actividades que se realizan dentro de una organizacion van
dirigidas, el enfoque del cliente es la reunion de conocimientos, el
analisis de datos, la recepcion de documentos, la preparacion de
informes y todo aquello que se necesita para poder encontrar, cuéles
son las necesidades que tienen los clientes y como la empresa puede
suplir todas estas necesidades, mediante qué accién lo puede hacer, con

qué producto lo puede hacer.

En efecto la calidad dentro de una organizacién es la meta que una
empresa una organizacion tiene para poder satisfacer las necesidades
que se presentan dentro del mercado al cual esta dirigido sus funciones.
Las necesidades de los clientes es basicamente la razén de ser de la
empresa el motivo por el cual la empresa se ha constituido y por quién
esta va a realizar muchas actividades y procesos, tomar decisiones con
la Unica finalidad de poder cumplir con sus necesidades. Si no existiria
un objetivo simplemente la empresa dejaria de existir es mas no se
hubiera creado desde un inicio, y si después de su creacidn Constitucién
esta empresa pierde el rumbo del objetivo de cumplir las necesidades
de sus clientes en un periodo no muy lejano la empresa estaria en serios
problemas los cuales evidentemente terminarian en el cierre total de una
empresa, por ello es de vital importancia el cumplimiento de estas

necesidades sin embargo no es facil por lo mismo las decisiones que se
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toman para llevar a cabo procesos que permitan el desempefio de las
funciones del personal para producir sus productos. Por lo que la

empresa se ve en la responsabilidad ardua de cumplirlo.
Liderazgo

Gutiérrez (2014), hace referencia al desarrollo del liderazgo como una
accion que es ejecutada por medio de decisiones tomadas de manera
consciente y responsable, en toda organizacién existe un lider
responsable de dirigir, liderar al equipo de trabajo al personal de una
empresa, este lider debe de tener conciencia y valores muy estables
porque son éstos los que va a utilizar para poder crear un ambiente
laboral agradable para el personal, politicas y normas que permitan que
el personal no se sienta intimidado, incbmodo, impotente, es este lider
quien se encarga de la conduccion de la empresa mediante la
comunicacion eficiente con el personal. Son los lideres las personas que
se encargan de mantener La Union dentro de la empresa, gracias a estos
la empresa puede encaminarse en la direccion correcta para cumplir con
sus metas y objetivos. La norma ISO 9000 2005 indica claramente que
los lideres son las personas encargadas de poder orientar al personal y
motivarlos para que éstos sientan la seguridad, confianza y capacidad

de poder desarrollarse desenvolverse dentro de sus puestos de trabajo.
Participacion del personal

Gutiérrez (2014), reconoce la importancia de la participacion del
personal en una empresa y el compromiso al cual éstos deben estar
sujetos en el momento de realizar sus actividades diarias. Segun la
norma I1SO 9000 indica claramente los siguientes: el compromiso que
tengan los trabajadores para con las responsabilidades de la empresa es
indispensable y esencial para que esa pueda llegar a cumplir sus metas
y objetivos, ademas que este compromiso permite el desarrollo de las
habilidades destrezas actitudes del personal y todos éstas puedan ser

utilizados en beneficio de ambos.
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» Enfoque basado en procesos

Al respecto para Gutiérrez (2014) es la diferencia de manejo segun el
desempefid de cada empresa, como ejemplo: una empresa que tiene bajo
desempefio generalmente ver los resultados que se generan. Segun la
norma ISO 9000 indica para lograr un mayor resultado se necesita

recurrir a la gestion de los recursos y las acciones como un proceso.

La ejecucion es un proceso, en el que su desarrollo es gracias a las
decisiones y acciones que se relacionan para llegar al objetivo al cual
se quiere llegar. En la construccion de la produccion de servicio se
conforma por los procesos e interaccion entre ellos para poder obtener
buenos resultados. Por ello la importancia de enfocarse méas en como
lograrlo que simple el hecho de ver resultados, si se le da importancia a
los resultados se pierde se perdera el interés de ver el proceso en el cual
se desarrolld y que elementos o materiales se usaron para llegar a dicho
producto o servicio, con ellos estaria perdiendo el conocimiento sobre
las posibles mejoras que se podrian generar dentro de los procesos. El
enfoque para conocer los procesos que se utilizan las herramientas, los
materiales todo aquello que es usado para la creacion de un producto o
servicio, permitira que en el transcurso del proceso se logre conocer
cada detalle de como éste se lleva a cabo, a su vez esto va a permitir
encontrar errores fallas que serian resueltos y beneficiarian al producto

final dandole al cliente un servicio de calidad.
» Enfoque de sistema para la gestion

Gutiérrez, P. (2014), menciona que dentro de las actividades y procesos
que se ejecutan para obtener resultados necesariamente se dan
interacciones desviaciones variaciones entre si. Los resultados
obtenidos de todas estas interrelaciones pueden ser positivas 0
negativas dependiendo de que tanto control se ha tenido en cada
proceso, si los resultados son negativos creara insatisfaccion en los

clientes mientras que por el contrario el resultado haya sido positivo
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estos beneficiaran y atraeran a los clientes a que estos sean fieles. Segun
la norma ISO 9000 hace referencia al establecimiento de la
identificacion y entendimiento en el momento en el que se dan la
gestion de los sistemas interrelacionados permitiendo que estos brinden
una ayuda a la eficacia y eficiencia en la produccién de una

organizacion.

La gestion en las organizaciones es un concepto complejo, puesto
que dentro de ellas existen interrelaciones de diversos elementos,
factores, procesos los cuales permiten lograr la creacion de productos o
servicios y dependiendo a como esto se hayan relacionado obtener
beneficios positivos 0 negativos. Se reconoce a una organizacion como
un sistema en donde cada parte influencia a la otra, dentro de las
organizaciones se producen interacciones sociales las cuales son
predominantes, de éstas depende el funcionamiento de cada proceso y
de cada relacién que se pueda generar. Asi mismo tiene una implicancia
del 100% como: en el clima laboral, la politica, las normas, procesos,
sistemas, etc. La organizacion es un conjunto de acciones dindmicas
que en diversos tiempos recibe una retroalimentacion interna y externa
en donde se logra el reflejo de interacciones positivas y negativas

alterando de diversas formas el desempefio dentro de una organizacion.
Mejora continua

Gutiérrez (2014), comenta que la mejora continua permite el logro de
objetivos y a su vez esto dentro de los procesos logra hacerlos méas
eficientes y eficaces en el momento de la produccién de los productos
0 servicios. Crea posibilidad de elevar los niveles emocionales que se
genera en un cliente cuando éste logra satisfacer sus necesidades por
medio de las compras o servicios que haya adquirido. Para una mejora
continua es necesario la creacion de analisis y valoracion de los datos
de informacién que se presentan en los procesos dentro de una
organizacion, si dentro de un proceso se encuentra una falla, un error

posterior a ello se logra analizar y encontrar cual fue el error y como
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éste se ha producido se logrard también encontrar la solucion a este
impidiendo futuros errores, y obteniendo una mejora en el proceso el
cual se vera reflejado en las consecuencias que esto traeria de manera

positiva para la organizacion.
Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

Gutiérrez (2014), indica el uso del conocimiento es indispensable para
tomar buenas decisiones, el conocimiento debe provenir de la misma
organizacion en donde se va a reunir toda la informacion que esta tiene
de los procesos los sistemas que se produzcan en ella cuento. Para que
se dé una mejora continua es necesaria la aplicacion de otros principios,
para que esta sea eficaz, el analisis de informacion va a permitir obtener
resultados el cual se pueda visualizar graficas en donde se vea y se
interprete si la empresa estd o no esta para sufrir un cambio, es justo por
esa razén que la toma de decisiones se deben de apoyar en el
conocimiento, si dentro de las graficas presentadas como resultado por
los programas estadisticos el cual sean utilizados para obtenerlas se da
aconocer que la empresa no esté para recibir cambios o0 implementacion
la decision no puede ser lo contrario a esta. Los programas estadisticos
son una herramienta de gran ayuda para el conocimiento y una buena
toma de decisiones, estos son los que permitirdn obtener una
informacion clara y precisa de como esta la situacion de la empresa y
porque esta puede o0 no puede ser implementada con nuevos procesos,
nuevos sistemas. La vida de una organizacion dependera mucho de

como se toman las decisiones.
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Gutiérrez (2014), en esta parte hace referencia al hecho de las relaciones
que se producen con el proveedor y el tipo de servicio que éste le pueda
brindar a la empresa, el proveedor es el primero con quien la empresa
tiene contacto y el primero quién le va a brindar los materiales para

empezar con la produccion de su producto o servicio. El proveedor es
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2.3.

el primero de toda la cadena de suministro por ende si este que seria la
base, no cuenta con buenos materiales sus productos que ofrece no son
de calidad, evidentemente toda las etapas o fases de la cadena de
suministro va a tener fallas por ende la empresa no va a brindar un
producto o servicio de calidad. Si una empresa quiere tener un servicio
0 producto de calidad necesariamente tiene que empezar primero con el
proveedor en donde tiene que limitarlo a ciertas caracteristicas como,
por ejemplo: el tiempo de entrega, la cantidad de producto, el lugar
donde se va a hacer la entrega del producto y el estado de los productos.
Si el proveedor cumple con todo lo anteriormente descrito las
posibilidades que la empresa pueda brindar un servicio o producto de
calidad son muchas mas altas pero si en el transcurso del proceso se
Ilega a tener retrasos o fallas por parte del proveedor las consecuencias
en la empresa van a ser fatales, porque esto serda como una cadena de
fallas y errores o retrasos que se va a presentar en el proceso de la
elaboracion de un producto o servicio por lo cual resulta ser muy
perjudicial y como resultado final al cliente le van a entregar un
producto o servicio con tiempo de demora, en un mal estado, sin los

requerimientos necesarios para satisfacer sus necesidades.
Marco conceptual

Capacitacion: es una decision la cual se toma considerando actividades
dindmicas que se realizaran dentro de una organizacion con la finalidad de
poder mejorar y brindar conocimientos a sus participantes, por consiguiente,

la empresa también se vera beneficiada.

Personal: es un individuo que toma la decision de ser el responsable de un
cargo en especifico, el individuo brindara sus servicios y a cambio recibira

reconocimiento, beneficios monetarios, etc.

Calidad: es el cumplimiento de las expectativas que tienen los clientes en
referencia a un producto o servicio que estan adquiriendo o esperan adquirir

este cumplimiento se da por parte de la empresa o su servidor.
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Calidad total: es una decision la cual ha sido tomada desde el encargado de
la empresa hasta su Ultimo trabajador, en esta decision desatard un cambio
progresivo y mejorado de los errores o fallas que se hayan podido producir

en los procesos o sistemas para la produccion de un producto.

Cliente: es un individuo que tiene una necesidad la cual querra satisfacer
con un producto determinado mediante el intercambio por un valor

monetario.

Satisfaccion: es una emocion producida interiormente en un cliente cuando
a este se le entrega un producto o servicio que complace al 100% sus

requerimientos.

Liderazgo: son las acciones conscientes y responsables que se toman por

un individuo para dirigir, llevar al logro de un objetivo determinado.

Mejora continua: son las acciones tomadas en consideracion para la
disminucion de errores o fallas dentro de los procesos, los cuales pueden

presentarse en el periodo de produccion en una empresa
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CAPITULO 111 : METODO

3.1.

3.2.

Tipo de investigacion.

La investigacion presentada en el documento este tipo con correlacional y

descriptivo.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), se le denomina tipo
descriptivo a la investigacion el cual presenta informacion detallada y
concisa, estos autores consideran que una investigacion tipo correlacional
es cuando se trata de evaluar la asociacion de dependencia que se puede

producir entre las variables de estudio de la investigacion.

Disefio de investigacion.

El disefio de la investigacion es no experimental y de corte transversal y
segun el autor Hernandez et al. (2014) comenta que dentro de este tipo de
disefio de investigacion las variables sujetas a estudio no pueden por ningln

motivo ser alteradas y unicamente deben ser analizadas de manera natural.

El autor Andia (2017) menciona que el disefio de investigacion de
corte transversal son aquellos estudios la cual su informacion son obtenidos

en periodos de tiempos estables y definidos. (p.169)

Otro autor Hernandez et al. (2014) menciona claramente que para él
la investigacion transversal es una investigacion la cual solo se realiza una
sola vez, con la finalidad de poder obtener un analisis de las variables y qué

consecuencias o repercusion traerian.
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3.3.

3.4.

Ello se representa con este grafico:

el
\é

2

Donde:

M: muestra de estudio

O1: variable: Gestion de capacitacion
1: relacion entre ambas vanables.

02 variable: Calidad total

Poblacion y muestra.

Poblacion

La poblacién utilizada en la investigacion va a provenir de los trabajadores
de la empresa Racionalizacion Empresarial S.A. cuya cantidad es 50, esta

poblacién es finita porque se va a conocer todos los colaboradores.

Segun el autor Herndndez et al. (2014) hace referencia que la
poblacién es el conjunto de personas o individuos que habitan en un
determinado lugar y que a su vez comparten las mismas caracteristicas.

Muestra

Seré constituida por 50 colaboradores de la empresa y segun Hernandez et
al. (2014) indica que una muestra censal no necesita la realizacion de una
férmula porque esta se complementa por todos los colaboradores

pertenecientes a la empresa de investigacion.
Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.
Técnica

Se utiliz6 la técnica de encuestas la cual fue proporcionada a los

colaboradores del area de administracion de la empresa Racionalizacion
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3.5.

Empresarial S.A., dentro de la técnica de encuesta utilizada se contemplo

los items de cada variable independiente y dependiente.
Instrumento

Es el cuestionario tomado como instrumento el cual se complementa se
comprende de diversas preguntas concretas en referencia a las variables de

estudio y sus items.

Para una correcta ejecucion del cuestionario y comprension del mismo
se utilizo la escala de Likert que segun Hernandez Fernandez y Batista
(2010): comentan que esto esta comprendido por un conjunto de
afirmaciones o juicios que unidos permitiran obtener la informacion
deseada. (p.195)

Los items de esta encuesta tuvieron cinco alternativas de respuestas,
las cuales son: nunca (1), casi nunca (2), A veces (3), casi siempre (4),

siempre (5).
Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Las acciones realizadas en el procedimiento de la investigacion fueron
cuatro: primero se realizd la extraccion de informacion mediante las
encuestas a los colaboradores de la empresa, segundo se llevo a cabo la
introduccién de informacion en el programa Excel con la finalidad de que
esta informacion sea tabulada, tercero se procedid a la trasladacion de esta
informacion al programa SPSS y por Gltimo gracias a este programa se logré
la aplicacion de la contratacion de hipdtesis mediante el coeficiente de

correlacion Spearman.
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CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. Presentacién de resultados por variable.

Tabla 2
Niveles de la variable Gestidn de capacitacion.
Porcentaje Porcentaje
Nivel Frecuencia Porcentaje . ) J
valido acumulado
Baja 2 4,0 4,0 4,0
Media 27 54,0 54,0 58,0
Alta 21 42,0 42,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Informacion obtenida del instrumento aplicado a los trabajadores.

Figura 1

Variable Gestion de capacitacion.

Porcentaje

Interpretacién:

EX
Baja Media Alte

Nota: Informacion obtenida del instrumento aplicado a los trabajadores.

Se puede rescatar que los colaboradores tomados como muestra, han

precisado el nivel que presenta la gestidon de capacitacion desarrollada en la

organizacion es medio con un 54%, por otra parte, se ubica en un nivel alto

con un 42% vy nivel bajo con el 4%, todo ello demuestra que es necesario

mejorar la aplicacion de estas préacticas, lo cual hace referencia a la base que

permitira el logro de la calidad y eficiencia en el puesto de trabajo.
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Tabla 3

Niveles de la dimension Analizar.

Porcentaje Porcentaje

Nivel Frecuencia  Porcentaje .

valido acumulado
Baja 4 8,0 8,0 8,0
Media 31 62,0 62,0 70,0
Alta 15 30,0 30,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Informacion obtenida del instrumento aplicado a los trabajadores.

Figura 2

Dimension Analizar.

60 [

Porcentaje

20

Baja Wedia Alta

Nota: Informacion obtenida del instrumento aplicado a los trabajadores.

g =

Interpretacion:

Se puede rescatar que los colaboradores tomados como muestra, han
precisado el nivel que presenta la dimension analizar desarrollado en la
organizacion es medio con un 62%, por otra parte, se ubica en un nivel alto
con un 30% vy nivel bajo con el 8%, todo ello demuestra que es necesario
mejorar la aplicacidn de estas practicas, ya que el conocimiento sobre las
necesidades de capacitacion es indispensable para los directivos de una
empresa, hay dos tipos de personal al cual se le tiene que capacitar, a los

trabajadores ya establecidos y a los nuevos trabajadores.
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Tabla 4

Niveles de la dimension Disefiar.

. . . Porcentaje Porcentaje
Nivel Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Baja 4 8,0 8,0 8,0
Media 29 58,0 58,0 66,0
Alta 17 34,0 34,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Informacion obtenida del instrumento aplicado a los trabajadores.

Figura 3

Dimensioén Disenar.

50 [0
o
a0 [0

30 0

Porcentaje

20 [

Baja Media Alta
Nota: Informacion obtenida del instrumento aplicado a los trabajadores.

Interpretacién:

Se puede rescatar que los colaboradores tomados como muestra, han

precisado el nivel que presenta la dimension disefiar desarrollado en la

organizacion es medio con un 58%, por otra parte, se ubica en un nivel alto

con un 34% vy nivel bajo con el 8%, todo ello demuestra que es necesario

mejorar la aplicacion de estas practicas, para ello es importante que los

directivos, los jefes y el personal que esté a cargo de la realizacion de estas

pueda cumplir con todos los materiales o requerimientos que se necesiten

para llevar a cabo las capacitaciones.
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Tabla b

Niveles de la dimension Desarrollar.

. . ) Porcentaje Porcentaje
Nivel Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Baja 1 2,0 2,0 2,0
Media 35 70,0 70,0 72,0
Alta 14 28,0 28,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Informacion obtenida del instrumento aplicado a los trabajadores.

Figura 4

Dimension Desarrollar.

B0

40

Porcentaje

20

2,00%
o T

EBaja Media Alta
Nota: Informacion obtenida del instrumento aplicado a los trabajadores.

Interpretacién:

Se puede rescatar que los colaboradores tomados como muestra, han
precisado el nivel que presenta la dimensidn desarrollar en la organizacion
es medio con un 70%, por otra parte, se ubica en un nivel alto con un 28%
y nivel bajo con el 2%, todo ello demuestra que es necesario mejorar la
aplicacion de estas practicas, para ello es necesario saber que el area
gerencial es importante en la construccién y desarrollo de una empresa en
esta area el personal que esta a cargo o esta en el puesto debe ser un personal

que tenga los conocimientos, capacidades, habilidades y actitudes.

49



Tabla 6

Niveles de la dimension Implementar.

Porcentaje Porcentaje

Nivel Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado
Baja 2 4,0 4,0 4,0
Media 31 62,0 62,0 66,0
Alta 17 34,0 34,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Informacion obtenida del instrumento aplicado a los trabajadores.

Figura 5

Dimension Implementar.

60

40

Porcentaje

20

4,00%
Eaja Media Alta

Nota: Informacion obtenida del instrumento aplicado a los trabajadores.

o

Interpretacién:

Se puede rescatar que los colaboradores tomados como muestra, han
precisado el nivel que presenta la dimensidén implementar en la organizacion
es medio con un 62%, por otra parte, se ubica en un nivel alto con un 34%
y nivel bajo con el 4%, todo ello demuestra que es necesario mejorar la
aplicaciéon de estas practicas, ya que si fuera el caso de necesitar mas
elementos o0 métodos para que éste se pudiera dar la capacitacion se debera
de facilitar también los medios necesarios para que todo esto se realice de

la manera como estaba prescrita.

50



Tabla 7

Niveles de la dimension Evaluar.

. . ) Porcentaje Porcentaje
Nivel Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Baja 3 6,0 6,0 6,0
Media 17 34,0 34,0 40,0
Alta 30 60,0 60,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Informacion obtenida del instrumento aplicado a los trabajadores.

Figura 6

Dimensién Evaluar.

Porcentaje

Eaja Wedia Alta

Nota: Informacion obtenida del instrumento aplicado a los trabajadores.

Interpretacién:

Se puede rescatar que los colaboradores tomados como muestra, han
precisado el nivel que presenta la dimension evaluar en la organizacién es
alto con un 60%, por otra parte, se ubica en un nivel medio con un 34% y
nivel bajo con el 6%, todo ello demuestra que la aplicacion de estas practicas
esta siendo optimas, en referencia a ello es necesario saber que la medicion
de resultados es indispensable para los altos directivos por lo cual deben

observar de manera detallada y minuciosa el plan de capacitacion.
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Tabla 8

Niveles de la variable calidad total.

. . i Porcentaje Porcentaje
Nivel Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Regular 35 70,0 70,0 70,0
Eficiente 15 30,0 30,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Informacion obtenida del instrumento aplicado a los trabajadores.

Figura 7

Variable calidad total.

G0

40

Porcentaje

20

Reqgular Eficiente

Nota: Informacion obtenida del instrumento aplicado a los trabajadores.

Interpretacién:

Se puede rescatar que los colaboradores tomados como muestra, han
precisado el nivel que presenta la variable calidad total en la organizacion
es regular con un 70%, por otra parte, se ubica en un nivel eficiente con un
30% Yy todo ello demuestra que es necesario mejorar la aplicacion de estas
practicas, en referencia a ello es necesario saber que para una empresa la
calidad total es considerada como cero errores, cero deficiencia, cero merma
por qué cuando en un proceso no existe errores ni deficiencias o fallas todo
el producto servicio que se pretenda producir va a estar tal cual como estaba

planificado.
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Tabla 9

Niveles de la dimension Clientes.

. ) ) Porcentaje Porcentaje
Nivel Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Deficiente 3 6,0 6,1 6,1
Regular 40 80,0 81,6 87,8
Eficiente 7 12,0 12,2 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Informacion obtenida del instrumento aplicado a los trabajadores.

Figura 8

Dimension Clientes.

Porcentaje

Deficiente Regular Eficiente

Nota: Informacion obtenida del instrumento aplicado a los trabajadores.

Interpretacion:

Se puede rescatar que los colaboradores tomados como muestra, han
precisado el nivel que presenta la dimension clientes en la organizacion es
regular con un 80%, por otra parte, se ubica en un nivel eficiente con un
12% vy nivel deficiente con el 6%, todo ello demuestra que es necesario
mejorar la aplicacién de estas préacticas, ya que el enfoque al cliente es toda
accion que se necesita para poder encontrar cuales son las necesidades que

tienen los clientes y como la empresa puede suplir todas estas.
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Tabla 10

Niveles de la dimensién Liderazgo.

Porcentaje Porcentaje

Nivel Frecuencia Porcentaje L

valido acumulado
Deficiente 2 4,0 4,0 4,0
Regular 40 80,0 80,0 84,0
Eficiente 8 16,0 16,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Informacion obtenida del instrumento aplicado a los trabajadores.

Figura 9

Dimensién Liderazgo.

Porcentaje

Deficiente Reagular Eficiente

Nota: Informacion obtenida del instrumento aplicado a los trabajadores.

Interpretacién:

Se puede rescatar que los colaboradores tomados como muestra, han
precisado el nivel que presenta la dimensién liderazgo en la organizacién es
regular con un 80%, por otra parte, se ubica en un nivel eficiente con un
16% vy nivel deficiente con el 4%, todo ello demuestra que es necesario
mejorar la aplicacion de estas précticas, tomado en cuenta que los lideres
son las personas encargadas de poder orientar al personal y motivarlos para
que éstos sientan la seguridad, confianza y capacidad de poder desarrollarse

desenvolverse dentro de sus puestos de trabajo.
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Tabla 11

Niveles de la dimension Personal.

. ) ) Porcentaje Porcentaje
Nivel Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Deficiente 4 8,0 8,0 8,0
Regular 40 80,0 80,0 88,0
Eficiente 6 12,0 12,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Informacion obtenida del instrumento aplicado a los trabajadores.

Figura 10

Dimension Personal.
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Porcentaje
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Deficiente Reqgular Eficiente

Nota: Informacion obtenida del instrumento aplicado a los trabajadores.

o & -

Interpretacién:

Se puede rescatar que los colaboradores tomados como muestra, han
precisado el nivel que presenta la dimensién personal en la organizacion es
regular con un 80%, por otra parte, se ubica en un nivel eficiente con un
12% vy nivel deficiente con el 8%, todo ello demuestra que es necesario
mejorar la aplicacion de estas practicas, tomado en cuenta que el
compromiso que tenga el personal para con las responsabilidades de la
empresa es indispensable y esencial para que esa pueda llegar a cumplir sus

metas y objetivos.
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Tabla 12

Niveles de la dimension Procesos.

) ) ) Porcentaje Porcentaje
Nivel Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Deficiente 5 10,0 10,0 10,0
Regular 41 82,0 82,0 92,0
Eficiente 4 8,0 8,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Informacion obtenida del instrumento aplicado a los trabajadores.

Figura 11

Dimension Procesos.
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Nota: Informacion obtenida del instrumento aplicado a los trabajadores.

o=

Interpretacién:

Se puede rescatar que los colaboradores tomados como muestra, han
precisado el nivel que presenta la dimension procesos en la organizacion es
regular con un 82%, por otra parte, se ubica en un nivel eficiente con un
10% vy nivel deficiente con el 8%, todo ello demuestra que es necesario
mejorar la aplicacion de estas practicas, tomado en cuenta que la ejecucion
es un proceso, en el que su desarrollo es gracias a las decisiones y acciones

que se relacionan para llegar al objetivo al cual se quiere llega.

56



Tabla 13

Niveles de la dimension Sistemas.

. . i Porcentaje Porcentaje
Nivel Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Deficiente 9 18,0 18,0 18,0
Regular 36 72,0 72,0 90,0
Eficiente 5 10,0 10,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Informacion obtenida del instrumento aplicado a los trabajadores.

Figura 12

Dimension Sistemas.
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Nota: Informacion obtenida del instrumento aplicado a los trabajadores.
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Interpretacién:

Se puede rescatar que los colaboradores tomados como muestra, han
precisado el nivel que presenta la dimension sistemas en la organizacion es
regular con un 72%, por otra parte, se ubica en un nivel deficiente con un
18% vy nivel deficiente con el 10%, todo ello demuestra que es necesario
mejorar la aplicacion de estas practicas, tomado en cuenta que se reconoce
a una organizacion como un sistema en donde cada parte influencia a la otra,
ya que dentro de ella se producen interacciones sociales las cuales son

predominantes, de éstas depende el funcionamiento de cada proceso.
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Tabla 14

Niveles de la dimensién Mejora continua.

. ) ) Porcentaje Porcentaje
Nivel Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Deficiente 3 6,0 6,1 6,1
Regular 40 80,0 81,6 87,8
Eficiente 7 12,0 12,2 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Informacion obtenida del instrumento aplicado a los trabajadores.

Figura 13

Dimension Mejora continua.
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Nota: Informacion obtenida del instrumento aplicado a los trabajadores.

Interpretacion:

Se puede rescatar que los colaboradores tomados como muestra, han

precisado el nivel que presenta la dimensidon mejora continua en la

organizacion es regular con un 80%, por otra parte, se ubica en un nivel

eficiente con un 12% y nivel deficiente con el 6%, todo ello demuestra que

es necesario mejorar la aplicacion de estas practicas, tomado en cuenta que

la mejora continua permite el logro de objetivos y a su vez esto dentro de

los procesos logra hacerlos mas eficientes y eficaces en el momento de la

produccion de los productos o servicios.
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Tabla 15

Niveles de la dimension Enfoque basado en procesos.

Porcentaje Porcentaje

Nivel Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado
Deficiente 6 12,0 12,0 12,0
Regular 36 72,0 72,0 84,0
Eficiente 8 16,0 16,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Informacion obtenida del instrumento aplicado a los trabajadores.

Figura 14

Dimensién Enfoque basado en procesos.
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Nota: Informacion obtenida del instrumento aplicado a los trabajadores.
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Interpretacion:

Se puede rescatar que los colaboradores tomados como muestra, han
precisado el nivel que presenta la dimensién enfoque basado en procesos en
la organizacion es regular con un 72%, por otra parte, se ubica en un nivel
eficiente con un 16% y nivel deficiente con el 12%, todo ello demuestra que
es necesario mejorar la aplicacion de estas practicas, tomado en cuenta que

el uso del conocimiento es indispensable para tomar buenas decisiones.
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Tabla 16

Niveles de la dimension Proveedores.

. . . Porcentaje  Porcentaje
Nivel Frecuencia  Porcentaje [y
valido acumulado
Deficiente 3 6,0 6,0 6,0
Regular 42 84,0 84,0 90,0
Eficiente 5 10,0 10,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Informacion obtenida del instrumento aplicado a los trabajadores.

Figura 15

Dimension Proveedores.
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Nota: Informacion obtenida del instrumento aplicado a los trabajadores.

Interpretacién:

Se puede rescatar que los colaboradores tomados como muestra, han
precisado el nivel que presenta la dimension proveedores en la organizacion
es regular con un 84%, por otra parte, se ubica en un nivel eficiente con un
10% vy nivel deficiente con el 6%, todo ello demuestra que es necesario
mejorar la aplicacion de estas practicas, tomado en cuenta que si una
empresa quiere tener un servicio o producto de calidad necesariamente tiene
que empezar primero con el proveedor en donde tiene que limitarlo a ciertas

caracteristicas como el tiempo de entrega, la cantidad y estado del producto.



4.2. Contrastacion de hipotesis.

Hipdtesis general

Hi: Existe relacion entre la gestion de capacitacion y la calidad total del area
de administracion de la empresa Racionalizacion Empresarial S.A.
Arequipa, 2022.

Ho: No existe relacion entre la gestion de capacitacion y la calidad total del
area de administracion de la empresa Racionalizacion Empresarial S.A.
Arequipa, 2022.

Tabla 17

Correlacion entre las variables gestion de capacitacion y la calidad total

GESTION DE CALIDAD
CAPACITACION  TOTAL

GESTION DE Coeficiente de correlacion 1,000 ,695™
CAPACITACION  sig. (bilateral) : ,001
Rho de N 50 50
Spearman  CALIDAD Coeficiente de correlacion ,695™ 1,000
TOTAL Sig. (bilateral) ,001
N 50 50

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

Interpretacién:

El grado de asociacion o correlacion que proporciona Rho de Spearman que
en este caso es Rho=0,695, demuestra que las variables guardan una relacion
significativa y directa, de acuerdo al valor obtenido se entiende como
positiva alta, entonces se admite la Hi y la Ho se niega. Con un sig. =
0,001<0,05 se ha logrado obtener dichos resultados.
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Hipotesis especifica 01:

Hi: Existe relacion entre el andlisis y la calidad total del &rea de
administracion de la empresa Racionalizacion empresarial S.A.

Arequipa, 2022.

Ho: No existe relacion entre el analisis y la calidad total del area de
administracion de la empresa Racionalizacion empresarial S.A.

Arequipa, 2022.

Tabla 18

Correlacion entre la variable calidad total y la dimensién analizar.

CALIDAD
Analizar
TOTAL
Coeficiente de correlacion 1,000 ,646™
CALIDAD o
Sig. (bilateral) . ,001
TOTAL
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de correlacion ,646™ 1,000
Analizar Sig. (bilateral) ,001
N 50 50

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

Interpretacion:

El grado de asociacion o correlacion que proporciona Rho de Spearman que
en este caso es Rho=0,646, demuestra que la variable y dimensién guardan
una relacion significativa y directa, de acuerdo al valor obtenido se entiende
como positiva alta, entonces se admite la Hi y la Ho se niega. Con un sig. =

0,001<0,05 se ha logrado obtener dichos resultados.
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Hipotesis especifica 02:

Hi: Existe relacion entre el disefio y la calidad total del area de
administracion de la empresa Racionalizacion empresarial S.A.
Arequipa, 2022.

Ho: No existe relacion entre el disefio y la calidad total del area de
administracion de la empresa Racionalizacion empresarial S.A.
Arequipa, 2022.

Tabla 19

Correlacion entre la variable calidad total y la dimension disefiar.

CALIDAD
Disefiar
TOTAL
Coeficiente de correlacion 1,000 ,443™
CALIDAD o
Sig. (bilateral) . ,001
TOTAL
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de correlacion ,443™ 1,000
Disefiar Sig. (bilateral) ,001
N 50 50

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

Interpretacién:

El grado de asociacion o correlacion que proporciona Rho de Spearman que
en este caso es Rho=0,443, demuestra que la variable y dimension guardan
una relacion significativa y directa, de acuerdo al valor obtenido se entiende
como positiva moderada, entonces se admite la Hi y la Ho se niega. Con un
sig. = 0,001<0,05 se ha logrado obtener dichos resultados.
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Hipotesis especifica 03:

Hi: Existe relacion entre el desarrollo y la calidad total del area de
administracion de la empresa Racionalizacion empresarial S.A.
Arequipa, 2022

Ho: No existe relacion entre el desarrollo y la calidad total del area de
administracion de la empresa Racionalizacion empresarial S.A.
Arequipa, 2022

Tabla 20

Correlacion entre la variable calidad total y la dimension desarrollar.

CALIDAD
Desarrollar
TOTAL
Coeficiente de correlacion 1,000 A4T
CALIDAD o
Sig. (bilateral) . ,001
TOTAL
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de correlacion 447 1,000
Desarrollar Sig. (bilateral) ,001
N 50 50

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

Interpretacion:

El grado de asociacién o correlacion que proporciona Rho de Spearman que
en este caso es Rho=0,447, demuestra que la variable y dimension guardan
una relacion significativa y directa, de acuerdo al valor obtenido se entiende
como positiva moderada, entonces se admite la Hi y la Ho se niega. Con un

sig. = 0,001<0,05 se ha logrado obtener dichos resultados.
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Hipotesis especifica 04:

Hi: Existe relacion entre la implementacion y la calidad total del area de
administracion de la empresa Racionalizacion empresarial S.A.
Arequipa, 2022.

Ho: No existe relacion entre la implementacion y la calidad total del area de
administracion de la empresa Racionalizacion empresarial S.A.
Arequipa, 2022.

Tabla 21

Correlacion entre la variable calidad total y la dimension implementar.

CALIDAD
Implementar
TOTAL
Coeficiente de correlacion 1,000 ,406
CALIDAD o
Sig. (bilateral) . ,000
TOTAL
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de correlacién ,406 1,000
Implementar Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
Interpretacion:

El grado de asociacién o correlacion que proporciona Rho de Spearman que
en este caso es Rho=0,406, demuestra que la variable y dimension guardan
una relacion significativa y directa, de acuerdo al valor obtenido se entiende
como positiva moderada, entonces se admite la Hi y la Ho se niega. Con un

sig. = 0,000<0,05 se ha logrado obtener dichos resultados.
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Hipotesis especifica 05:

Hi: Existe relacion entre la evaluacion y la calidad total del area de
administracion de la empresa Racionalizacion empresarial S.A.
Arequipa, 2022.

Ho: No existe relacion entre la evaluacion y la calidad total del area de
administracion de la empresa Racionalizacion empresarial S.A.
Arequipa, 2022.

Tabla 22

Correlacion entre la variable calidad total y la dimension evaluar.

CALIDAD

Evaluar
TOTAL
Coeficiente de correlacion 1,000 521
CALIDAD o
Sig. (bilateral) . ,002
TOTAL
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de correlacion ,521 1,000
Evaluar Sig. (bilateral) ,002
N 50 50
Interpretacion:

El grado de asociacién o correlacion que proporciona Rho de Spearman que
en este caso es Rho=0,521, demuestra que la variable y dimension guardan
una relacion significativa y directa, de acuerdo al valor obtenido se entiende
como positiva moderada, entonces se admite la Hi y la Ho se niega. Con un

sig. = 0,002<0,05 se ha logrado obtener dichos resultados.
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4.3.

Discusioén de resultados

La gestion de capacitacion para Reyes (2021) es la accion que permite a una
persona adquirir la preparacion necesaria para desempefiar una labor con
eficacia y eficiencia, se realiza a través de informacion tedrico - practica
para formar, adiestrar complementar y profundizar los conocimientos
adquiridos a traves de estudios y/o experiencias. Por su parte Dessler (2015),
desarroll6 una teoria el cual da a conocer que la capacitacion es una accion
que se brinda desde un inicio al nuevo personal de una determinada empresa
ya sea que éste tenga o no experiencia y esto debe ser considerado como un
protocolo porque es el primer paso para inducir conocimientos referentes a
la empresa, la induccion de este conocimiento va a permitir lograr un mejor
alcance de las actividades que a estos nuevos empleados se les transferiran.
También tenemos a Bohlander, Snell y Morris (2017) quienes indican que
la palabra capacitacion es usada en una empresa determinada con la

intencion de poder iniciar la ensefianza a sus nuevos integrantes.

Al respecto Ramos y Escobar (2021) con su trabajo que tiene el
proposito determinar el nivel de capacitacion que tiene el personal
administrativo de dicha entidad. Después de la realizacién de la sustraccion
de informacion, se logré encontrar con resultados en los cuales se conoce
que las capacitaciones recibidas por los asistentes administrativos
considerados por ellos son regulares, no excelentes ni deficientes. Segun la
percepcion de ellos estas capacitaciones son lo suficientemente interesantes
y tiene la informacidn necesaria para poder brindarles a ellos conocimientos
gue los mantengan a un nivel regular el cual permita que su desempefio
laboral no los perjudique, pero tampoco les permita obtener grandes
beneficios. Se concluye que las capacitaciones que se generan en esta
municipalidad provincial de Puno deben ser promovidos por convenios
interinstitucional con la finalidad que las capacitaciones recibidas sean no
solo regulares sino de calidad permitiendo el cumplimiento de los objetivos
propuestos tanto por la entidad como por los propios asistentes

administrativos.
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Acorde a los hallazgos en este trabajo se puede rescatar que los
colaboradores tomados como muestra, han precisado el nivel que presenta
la gestion de capacitacion desarrollada en la organizacion es medio con un
54%, por otra parte, se ubica en un nivel alto con un 42% y nivel bajo con
el 4%, todo ello demuestra que es necesario mejorar la aplicacion de estas
practicas, lo cual hace referencia a la base que permitird el logro de la

calidad y eficiencia en el puesto de trabajo.

En cuanto a la calidad total para Maldonado (2018) es la forma de
pensar cada individuo y que éste empieza en base a las necesidades que éste
pueda tener y al mismo tiempo que quiera satisfacer y que pueda hacerlo,
mientras que la calidad total para una organizacién es un cambio
trascendental en los procesos sistemas estructuras programas etc. de este
para que pueda cumplir con los requerimientos que presentan sus clientes.
Asimismo, Delgado et al. (2018), mencionan que para ellos la calidad total
vendria a ser todos los elementos, instrumentos, técnicas, herramientas,
estrategias, tacticas, procedimientos y sistemas, que se utilizan para elaborar

un producto o servicio.

Referente a ello se encontrd al articulo de Montalvo et al. (2020) se
tiene como objetivo determinar si las variables calidad y satisfaccion del
usuario se relacionan. A los 152 sujetos de muestra se les logro sustraer la
informacién mediante un cuestionario con preguntas relacionadas a las
variables. Los resultados encontrados dan a conocer que en un 65 .1% los
usuarios consideran que la atencion que ellos reciben es regular mientras

que un 45. 4% considera satisfechos con el servicio.

En este sentido en la presente tesis se puede rescatar que los
colaboradores tomados como muestra, han precisado el nivel que presenta
la variable calidad total en la organizacion es regular con un 70%, por otra
parte, se ubica en un nivel eficiente con un 30% y todo ello demuestra que
es necesario mejorar la aplicacion de estas préacticas, en referencia a ello es
necesario saber que para una empresa la calidad total es considerada como

cero errores, cero deficiencia, cero merma por qué cuando en un proceso no
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existe errores ni deficiencias o fallas todo el producto servicio que se
pretenda producir va a estar tal cual como estaba planificado.

Por otro lado, el grado de asociacion o correlacion que proporciona Rho de
Spearman que en este caso es Rho=0,695, demuestra que las variables
guardan una relacién significativa y directa, de acuerdo al valor obtenido se
entiende como positiva alta, entonces se admite la Hi y la Ho se niega. Con

un sig. = 0,001<0,05 se ha logrado obtener dichos resultados.

Al respecto se encontro similares en el articulo de Sotelo, Figueroa,
Montesinos y Solis (2019) que tiene un enfoque Unico sobre la correlacién
que se produce entre la capacitacion y la calidad brindada en el servicio del
personal por el personal CMF. Los resultados permiten llegar a la
conclusién que en efecto se genera una correlacion positiva entre la

capacitacion y calidad del servicio.

Asimismo, sucede con Valladolid (2019) en su estudio que tiene como
objetivo determinar cual es la influencia que se genera a partir de la gestion
de capacitacién con la calidad total. Para poder sustraer informacion
relevante para la investigacion y en el marco del desarrollo de la
informacién se utiliz6 a un programa estadistico spss el cual habilitd el
acceso a gréaficos y tablas para una interna interpretacion mas visible y
confiable en donde se pudo constatar la existencia de la relacion entre las
variables del estudio obteniendo un valor de 0.749; es asi que entonces la
gestion de capacitacion tiene una significancia muy alta en referencia a la

conexion con la calidad total en la tienda.
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CAPITULO V

5.1.

: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones. -

PRIMERO: Se concluye que el grado de asociacion o correlacion que

SEGUNDO:

TERCERO:

CUARTO:

proporciona Rho de Spearman que en este caso es Rho=0,695,
demuestra que la gestion de capacitacion y la calidad total
guardan una relacion significativa y directa, de acuerdo al

valor obtenido se entiende como positiva moderada.

Se concluye que el grado de asociacion o correlacion que
proporciona Rho de Spearman que en este caso es Rho=0,646,
demuestra que el analisis y la calidad total guardan una
relacién significativa y directa, de acuerdo al valor obtenido se

entiende como positiva moderada.

Se concluye que el grado de asociacion o correlacién que
proporciona Rho de Spearman que en este caso es Rho=0,443,
demuestra que el disefio y la calidad total guardan una relacién
significativa y directa, de acuerdo al valor obtenido se entiende

como positiva moderada.

Se concluye que el grado de asociacion o correlacién que
proporciona Rho de Spearman que en este caso es Rho=0,447,
demuestra que el desarrollo y la calidad total guardan una
relacién significativa y directa, de acuerdo al valor obtenido se

entiende como positiva moderada.
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CUARTO:

CUARTO:

Se concluye que el grado de asociacién o correlacion que
proporciona Rho de Spearman que en este caso es Rho=0,4086,
demuestra que la implementacion y la calidad total guardan
una relacion significativa y directa, de acuerdo al valor

obtenido se entiende como positiva moderada.

Se concluye que el grado de asociacion o correlacion que
proporciona Rho de Spearman que en este caso es Rho=0,521,
demuestra que la la evaluacion y la calidad total guardan una
relacién significativa y directa, de acuerdo al valor obtenido se

entiende como positiva moderada.
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5.2.

Recomendaciones

Debido a la vinculacion cefiida entre las variables se sugiere redisefiar el
programa de capacitaciones de forma que ello este dirigido a cada puesto
laboral y se efectle desde que inicien las labores porque de esa manera

cobraria més relevancia la capacitacion.

Respecto al analisis a los directivos de la empresa se sugiere realizar pruebas
de conocimientos que tiene el personal de modo que se logre conocer en que
se necesita trabajar y hacia donde deben enfocarse las capacitaciones.

Con referencia al disefio de programas de capacitacion se sugiere que es
necesario cumplir con los reglamentos motivacionales y asegurar al cliente

un servicio de calidad.

Asimismo, se sugiere que los directivos que estan a cargo debe ser un
personal que tenga los conocimientos, capacidades, habilidades y actitudes
que se necesitan para manejar problemas, liderar y generar nuevas
estrategias caso contrario es necesario que sé que se le instruya con
capacitaciones en el cual pueda sacar el potencial que tiene dentro porque

dependeré de él la direccion y el rumbo de la organizacion.

Respecto a la implementacién se sugiere cooperar con capacitaciones al
personal para que se pueda conseguir las metas empresariales, asimismo
impulsar a los trabajadores adecuadamente para asi ofrecer al cliente un

buen servicio.

Con referencia a la evaluacién se sugiere un control adecuado de las
capacitaciones para el desempefio optimo en las tareas que el trabajador

realiza.
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ANEXOS
Matriz de Consistencia de la Investigacion

GESTION DE CAPACITACION Y CALIDAD TOTAL DEL AREA DE ADMINISTRACION DE LA EMPRESA RACIONALIZACION EMPRESARIAL 5.A. AREQUIPA, 2022

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIFOTESIS

VARIABLES

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GEMERAL

GESTION DE CAPACITACION

TIPO, DISENQ,

POBLACION, MUESTRA,

TECHICA Y
DIMENSIOMES INSTRUMENTO
2 né relacion axiste entra la gestion de Estzblecer la ralacion enfra Iz gestion de Existe relacion entre 1a geshion da Tipo:
capacitacion v la calidad tofal del area de capacitacion ¥ la calidad total del drea de capacitacion v |z calidad total del arsa de
admimiztracion de la empresa administracion de lz emprasza admimiztracion de la empresa Investigacion basica
Racionzlizacion Emprezanal 8 4 Racionzlizacion Empresarial 3 A Arequipa, Racicnzlizacion Empresanal 3.4
Arequipa 20227 2022, Arequipa, 2022. Analizar Dizeno:
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS Dma: Investigacion no
. .. . . . . . - . _ Implementar experimental
Qe ralacidn existe entre ol andlinis v la Establecer la relacidn antre 2] anilizis y 1a Existe relacion enfre el andliziz v 12 calidad Froahuar
calidad total del drea de administracion da = calidad total del drea de administracion de 12 total del irea de administracion dala ¥ Poblacidn:
la empresa Racionalizacion Empresarial empresz Bacionalizacion Empreszarial 5.4 empreza Racionalizacion Empresanal 5.4,
3.4 Arequipa, 20227 Arequipa, 2022, Arequipa, 2022. Constituida por 50
frabajadores de la
Qe relacion existe entre el disafio v la Establecer la relacicn entre 2] dizefio v 1a Existe relacion enfre el disetio v la calidad empresa F{ac:lqnallzacmn
calidad total del drea de administracion d2  calidad total del drea de administracicn de la total del drea de administracidn de la CALIDAD TOTAL Empresarial SA
la empresa Racionzlizacion Fmpresarial empresz Rarionalizaciin Empresarial $.4  empresa Racionalizacicn Eropresarial § 4. DIMENSIONES
BA Arsquipa 20227 Araquipa, 2022, Arequipa, 2022, Muestra
Constituida por 50
;e relacicn existe entre el desamrollo vz Establacer larelacion entre el desamrollo v la Existe relacion eatre ol desarrolle v 12 frabajadores por ser
calidad total dal arez de admimistracion da calidad total del area de admmustracion de la calidad total del area de admimstracion da censal.
la empresa Racionalizacion Empresarial empresz Bacionalizacion Empreszarial 5.4 la empresa Racionalizacion Fmpresarial _
8 A Arsquipa 20227 Araquipa, 2022, 8 A Arsquipa, 2020, Clientas Técnica:
Liderazge
£Qué relacién existe I implementaciényla . LStblecer Emlaﬂwgﬂ; g4 Este relacion entre la implementaciin  Ia E;‘;i;‘;l Encuesta
calidad total dal dres de administracion de P eentacion y [z calidad RO lidad total del drea de administracién da Sistema Inztrumento:
a empresa Racionalizarion Empresarial __ administracion de la empresa a empresa Racicmalizacion Empresarial . : :
P T Ivlajora contimma
S A Aremmipa 20217 Bzcionalizacion Empresanial 5 4. Arequipa, 2 A Areomima 2021 4 i ]
- ArRquIpa, : 2022, - ATRQUIRS, Sos Eﬂfﬂquléplli_l;:aﬂﬂ 1 procesos Cuestionario

Chaé ralacion existe entre la evaluacidn v la
calidad total del drea de administracidn da
la empresa Racionalizacion Empresarial
3.4 Arequipa, 20227

Establacer |z relacicn entre 1a evaluacidn v la
calidad total del drea de admimistracién de Iz
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Arequipa, 2022,

Exizta relacion entre la evaluacion v 1z
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