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RESUMEN

El objetivo general de la tesis fue determinar la influencia de la capacitacion del
personal en la calidad de servicio del area de tecnologias de informacion en la

empresa GMD.

Respecto a los aspectos metodologicos del trabajo, el tipo de investigacion fue el

aplicado y el nivel explicativo.

La poblacion estuvo constituida por los 70 empleados de la empresa GMD de

Lima.

La muestra estuvo constituida por 70 empleados de la empresa GMD de Lima, a
las cuales se les aplicé el instrumento que consté de 15 preguntas, utilizando la

escala de likert con alternativas de respuesta multiple.

Se procedi6 a analizar los resultados, luego se realizd la contrastacion de
hipotesis, utilizando la prueba estadistica conocida como coeficiente de

correlacion de SPEARMAN, debido a que las variables de estudio son cualitativas.

Finalmente, se pudo determinar que la capacitacion del personal influye
significativamente en la calidad de servicio del area de tecnologias de informacién

en la empresa GMD.
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ABSTRACT

The general objective of the thesis was to determine the influence of the training of
personnel in the quality of service of the area of information technologies in the

GMD company.

Regarding the methodological aspects of the work, the type of research was the

one applied and the explanatory level.

The population was made up of 70 employees of the GMD company in Lima.

The sample consisted of 70 employees of the GMD company in Lima, to which the
instrument that consisted of 15 questions was applied, using the likert scale with
multiple response alternatives.

The results were analyzed, then the hypothesis was tested, using the statistical
test known as the SPEARMAN correlation coefficient, because the study variables

are qualitative.

Finally, it was determined that the training of personnel significantly influences the
quality of service of the area of information technology in the GMD company.
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