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Resumen 

 

Esta investigación tuvo como finalidad establecer la relación entre capacitación y 

calidad del servicio en la empresa Inversiones INVEF S.A.C., Huaraz, 2022. La 

metodología usada en la investigación fue básica, transversal, cuantitativa, no 

experimental, descriptiva, correlacional. Nuestra población para la variable 

capacitación fue 33 colaboradores y para la variable calidad de servicio fue infinita; 

resultando como muestra para la variable capacitación 33 colaboradores y para la 

variable calidad de servicio 386 clientes; finalmente, se tomó una muestra de 33 

clientes para la variable calidad de servicio, siendo esta muestra por conveniencia. 

Se aplicó la técnica de encuesta, y como instrumento al cuestionario, que consto 

de: 15 ítems para la primera variable y 22 ítems para la segunda variable, 

cuestionario que fue debidamente organizada y validada a través de juicio de 

experto y para la confiabilidad se recurrió al Alpha de Cronbach. Como resultado 

se determinó a la capacitación en el nivel medio y a la calidad del servicio en el 

nivel regular. Llegando a concluir que existe relación entre la capacitación y la 

calidad del servicio, luego de haber obtenido el p-valor = 0.000 y el valor de Rho de 

Spearman = 0.695, siendo su correlación media. 

 

Palabras clave: capacitación, calidad, servicio. 
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Abstract 

 

The purpose of this research was to establish the relationship between training and 

quality of service in the company Inversiones INVEF S.A.C., Huaraz, 2022. The 

methodology used in the research was basic, cross-sectional, quantitative, non-

experimental, descriptive, correlational. Our population for the training variable was 

33 employees and for the quality service variable it was infinite; resulting as a 

sample for the training variable 33 collaborators and for the quality service variable 

386 clients; Finally, a sample of 33 clients was taken for the quality service variable, 

this being a convenience sample. The survey technique was applied, and as an 

instrument to the questionnaire, which consisted of: 15 items for the first variable 

and 22 items for the second variable, a questionnaire that was duly organized and 

validated through expert judgment and for reliability it was used to Cronbach's 

Alpha. As a result, training was determined at the middle level and the quality of 

service at the regular level. Concluding that there is a relationship between training 

and quality of service, after having obtained the p-value = 0.000 and the value of 

Spearman's Rho = 0.695, being its average correlation. 

 

Keywords: training, quality, service. 
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I.- INTRODUCCIÓN: 
 

Resulta de suma importancia desarrollar competencias en el profesional de las 

empresas como para la supervivencia de esta, Paz (2021) mencionan que el 56% 

de mexicanos consideran que su empleador disminuyó las oportunidades de 

capacitación durante la pandemia del covid-19. Las carencias en los programas de 

formación y desarrollo del talento no solo afectan a los trabajadores, sino que llegan 

a exponerse al riesgo el funcionamiento de las empresas. A pesar de que se conoce 

la existencia de un mercado muy dinámico y digitalizado, el no desarrollar un 

programa de talento en la empresa puede afectar el negocio. Paz (2021) refiere 

que el Estado de las habilidades 2021 de Degreed muestra que 6 de cada 10 

personas en todo el mundo reconocen que la pandemia ha acelerado la necesidad 

de desarrollar nuevas habilidades, con México cayendo levemente al 56%. Se 

calcula que las actuales competencias laborales de las personas en un período no 

mayor de cinco años quedarán obsoletas. El contar con personal con mayor 

preparación para enfrentar los cambios, se traducirá en generar bienestar en ellos 

y en los clientes. 

 

Vargas (2020) refiere que la formación profesional, que se ha visto impactada por 

la crisis del Covid-19, teniendo aproximadamente el 85% de los participantes de 

cursos y programas que seguir formándose a distancia. También significa grandes 

desafíos en la gestión de la programación y la facilitación del acceso a la 

conectividad, los medios y los dispositivos digitales. La demanda de nuevas 

habilidades está creciendo, por lo que se deben implementar planes para cambiar, 

volver a calificar y reubicar a los trabajadores en nuevas actividades. Allí, la 

formación profesional se enfrenta a nuevos retos para hacer frente a esta rápida 

reestructuración. Un problema es controlar la pérdida de habilidades humanas y 

capital de competencia. Las personas que pierden sus trabajos y no pueden 

encontrar puestos vacantes para usar sus habilidades deben ingresar a un 

programa de recalificación y renovación, quienes no podrán reincorporarse a 

trabajos de calidad y sus habilidades pueden volverse obsoletas en un corto 

período de tiempo. Estos deben proporcionar familiaridad con las habilidades 

digitales, así como con las llamadas habilidades de empleabilidad. 
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Fierro (2021) refiere que el desarrollo continúa y las habilidades requeridas cambian 

rápidamente. Por lo tanto, las empresas deben centrarse en las tendencias de 

formación que indican el camino correcto hacia las habilidades esenciales en el 

futuro. A razón de que la tecnología presenta avances consecutivos y la ciencia, el 

conocimiento puede quedar obsoleto muy rápidamente, por lo que todos los 

campos deben responder a este enfoque: la capacitación de los empleados debe 

ser continua. Esto está directamente relacionado con el concepto de capacitación 

y el formato de la sesión de formación.  

 

Ocampo (2021) refiere que en el Perú las pequeñas y medianas organizaciones 

(PYMES) se han encontrado bajo una severa afectación por la pandemia. Un reto 

fundamental al que se suele hacer frente es la formación continua para aprovechar 

las nuevas oportunidades de los mercados emergentes. Para fortalecer el proceso 

de reactivación, se debe considerar capacitar a los miembros de la Asociación 

Peruana de Pequeñas y Medianas Empresas para mejorar las capacidades del 

sector. Gherson (2021) refiere que las habilidades de los empleados siguen siendo 

relevantes solo durante 3 años. Por ello, la formación es el alma de la empresa. Las 

industrias que más invierten en capacitación en este momento en Perú son: Banca 

y Seguros, Minería, Energía, Construcción, Marketing y Retail, con las temáticas 

más invertidas en empoderamiento de liderazgo, cultura organizacional y análisis 

predictivo de datos. En tanto Krapp (2021) refiere que, en términos de importancia 

para las actividades de desarrollo de las PYMES, el 93% citó la innovación como 

un tema importante, así como el acceso a nuevos mercados (94 %) y la tecnología 

(92 %), la mejora de procesos (93 %), además de la capacitación en recursos 

humanos (74%) a fin de hacer frente a la situación en la que se viene atravesando. 

Razones suficientes para llegar a capacitar al personal de las empresas en 

múltiples temas con la única finalidad de llegar a la satisfacción de requerimientos 

y perspectivas de los clientes. 

 

Bravo (2022) refiere que trabajadores que llegan a sentir satisfacción guían a 

satisfacer a clientes la que se ve reflejada en una alta fidelidad hacia la marca, 

ventas y utilidades. La pandemia ha llegado a manifestarse sobre la idoneidad de 

los trabajadores a fin de conservar a la empresa en operatividad, como el cambio 
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al teletrabajo y responsables de la salud de los clientes, generando mayor 

satisfacción. Debido a los cambios sufridos por la pandemia ha obligado a las 

empresas a transformarse y generar nuevos mecanismos para llegar a la tan 

ansiada satisfacción del cliente, tomando en cuenta que sus gustos, preferencias, 

necesidades y expectativas han evolucionado, buscando que las empresas 

generen nuevas condiciones en la adquisición de bienes y servicios. 

 

Frente a esta problemática, la empresa inversiones INVEF no ha sido ajena al 

problema, a pesar de contar con una creciente cantidad de clientes y de personal 

contratado, no ha sido suficiente para llegar a posicionarse en el mercado, debido 

a la respuesta de los clientes, respecto a sus necesidad y nuevas formas de 

cumplimiento a los que ha de adecuarse la empresa, la que ha cambiado 

considerablemente, para ello se ha recurrido al uso de la tecnología, aun el miedo 

al contagio del Covid -19 y otros aspectos han motivado su cambio, razones que 

nos llevó a requerir adaptarse y aplicar nuevas estrategias que permita cubrir el 

mercado en una posición expectante a la organización dentro del pensamiento de 

los clientes. 

 

Razones suficientes que nos llevó a plantear la siguiente pregunta: ¿Cuál es la 

relación entre la capacitación y calidad del servicio en la empresa Inversiones 

INVEF S.A.C., Huaraz, 2022? 

 

La investigación llegó a justificarse teóricamente porque nos dotan de información 

científica, respecto a las teorías de la capacitación y la calidad del servicio enfocado 

a lograr objetivos organizacionales. Cabe mencionar que, en la práctica, hemos 

identificado que la empresa debe capacitar a su personal con el fin de incrementar 

sus conocimientos y competencias para su mejor desempeño y brindar una mejor 

calidad de servicio. Su justificación metodológica, se basó en que el estudio 

proporcionó instrumentos debidamente validados que permitieron recopilar 

información para generar ideas innovadoras. estos instrumentos se podrán al 

servicio para futuras investigaciones. En lo social se justifica por la información 

obtenida servirá a quienes cuentan con la administración de la organización a fin 

de llegar a tomar mejores decisiones organizacionales a futuro. 
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Aspectos que en consecuencia llevaron a formularnos el objetivo general: 

Determinar si existe relación de la capacitación con la calidad del servicio en la 

empresa Inversiones INVEF S.A.C., Huaraz, 2022. Posteriormente se generaron 

los objetivos específicos siendo: a) Determinar la relación entre la capacitación con 

la tangibilidad en la empresa Inversiones INVEF S.A.C., Huaraz, 2022. b)  

Determinar la relación entre la capacitación con la fiabilidad en la empresa 

Inversiones INVEF S.A.C., Huaraz, 2022. c) Analizar la relación entre la 

capacitación con la capacidad de respuesta en la empresa Inversiones INVEF 

S.A.C., Huaraz, 2022. d) Determinar la relación entre la capacitación con la 

seguridad en la empresa Inversiones INVEF S.A.C., Huaraz, 2022. e) Analizar la 

relación entre la capacitación con la empatía en la empresa Inversiones INVEF 

S.A.C., Huaraz, 2022. 

 

Luego, se llegó a determinar la hipótesis general: La capacitación se relaciona con 

la calidad del servicio en la empresa Inversiones INVEF S.A.C., Huaraz, 2022. En 

tanto que las específicas se formularon: a) Existe relación entre la capacitación con 

la tangibilidad en la empresa Inversiones INVEF S.A.C., Huaraz, 2022. b)  Existe 

relación entre la capacitación con la fiabilidad en la empresa Inversiones INVEF 

S.A.C., Huaraz, 2022. c) Existe relación entre la capacitación con la capacidad de 

respuesta en la empresa Inversiones INVEF S.A.C., Huaraz, 2022. d) Existe 

relación entre la capacitación con la seguridad en la empresa Inversiones INVEF 

S.A.C., Huaraz, 2022. e) Existe relación entre la capacitación con la empatía en la 

empresa Inversiones INVEF S.A.C., Huaraz, 2022. 
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II.- MARCO TEÓRICO 
 

Al desarrollar la indagación de investigaciones que tengan relación con nuestras 

variables de estudio, hallamos a Freire (2020) en su estudio contó con el objetivo 

de determinar cómo la capacitación afecta la calidad del servicio al cliente de la 

Dirección Provincial del Instituto de Seguridad Social, Tungurahua, Ecuador. 

Asimismo, el estudio fue descriptivo, explicativo siendo la población de 60 personal 

del servicio al cliente. Se obtuvo como resultados que la inadecuada temática de 

capacitación que reciben en el instituto ecuatoriano de seguridad social, atribuido a 

ciertas capacitaciones no se dictan acorde a las necesidades, lo que conlleva a no 

desempeñarse correctamente en el área del servicio al ciudadano, llegando a 

considerar que al adquirir nuevos conocimientos pueden brindar un servicio de 

calidad, ofrecer atención eficaz en beneficio de la entidad y los usuarios. Luego de 

haber obtenido el valor de chi cuadrado = 0.025, llevando a afirmar que la 

capacitación llega a influir sobre la calidad del servicio prestado al consumidor. Y 

se concluyó que, las capacitaciones gubernamentales no funcionan de manera 

correcta, pues afecta a la organización y no identifica necesidades reales, 

consecuentemente, conduce a la baja moral de los funcionarios y usuarios. 

 

Sotelo et al., (2019) en su estudio que tiene por finalidad analizar la correlación 

entre la formación que reciben los empleados y la calidad de servicios que brinda 

el personal de CMF Durango, México, con una metodología descriptivo y 

correlacional. Con una muestra de 151 personal, por lo que, se obtiene como 

resultado, una buena apreciación sobre la calidad de la formación y del servicio, la 

cual es moderada-alta. Asimismo, se concluye que, la correlación de la formación 

y la calidad del servicio fue positiva, considerada moderada, y relacionada con el 

gobierno electrónico la cual alcanza el 0.446, la mejora de normativa llega a 0.466, 

la gestión estratégica y el ciclo de mejora logran alcanzar el 0.518 y la 

administración por procesos obtiene el 0.518. De la correlación de la calidad del 

servicio y sus dimensiones, la dimensión calidad del servicio completo y gestión del 

conocimiento (0,757), aporte oficial (0,772), gobierno electrónico obtiene el 0.800, 

la dirección estratégica y ciclo de mejora y gestión de procedimientos obtiene el 

0.872, y normativa; la mejora en la dimensión obtuvo el 0.692, la cual estuvo 

moderadamente correlacionada. 
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Gonzales (2019) en su investigación contó como objetivo el de determinar las 

particularidades de gestión de calidad en la capacitación en Mypes, Tingo María, 

mediante la investigación no experimental y transversal se alcanzó a tener como 

muestra a 15 micro y pequeñas organizaciones de hospedajes. Obteniendo como 

resultados que, en Perú pudo hallar en cuanto a la gestión de la calidad, el 73% 

conocía la terminología gestión de la calidad y el 66,7% utilizaba la autorización y 

otras a razón de técnicas de gestión. Se concluyó que los dueños, si bien no 

aplicaron la administración de calidad en su formación, estaban responsables sobre 

la necesidad de que su empresa opere de modo eficiente y correcto. 

 

Ñahui y Villoslaba (2020) quienes en su investigación presentan como objetivo 

determinar la relación del nivel de capacitación de los recursos humanos con la 

calidad de servicio en PYMES del mall Plaza Josfel, Lima, desarrollada sobre una 

investigación no experimental, transaccional, descriptiva, correlacional con una 

muestra de 306 empresarios y una población de 1 500. Por lo que, se obtuvo los 

siguientes resultados, una correlación positiva significativa (169,602) del grado de 

formación del recurso humano y la calidad del servicio (p-valor 0,000). Asimismo, 

hubo una correlación positiva significativa (297.967) entre los niveles de formación 

de los recursos humanos con el tiempo de atención al pedido (p-valor 0,000). 

También hubo una correlación positiva significativa (134,655 y p-valor 0,000) del 

grado de formación del recurso humano y el adecuado servicio al cliente. Además, 

hubo una relación significativa (238.980) de los niveles de formación del recurso 

humano y la entrega oportuna de los pedidos (p-valor 0,000). Se concluyó que, 

entre los empresarios de referido centro comercial, el nivel de formación del recurso 

humano está muy relacionado a la calidad del servicio y atención al tiempo de 

pedido, buena atención al cliente, entrega oportuna de pedidos. 

 

Calderón (2021) en su estudio tuvo como finalidad proponer capacitaciones a fin de 

mejorar la calidad de servicio del hostal Wilson, Jaén, Perú siendo un estudio 

descriptivo, propositivo y no experimental contando la muestra de 30 clientes. 

Cuyos resultados evidenció las dimensiones: Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad y empatía, el 37% manifiestan a veces la empresa llega a 

esmerarse por otorgar servicio de calidad, un 23% refieren que casi nunca. Se 



7 

 

determina que la calidad de servicio en la referida organización es mala. Además, 

al llegar a diseñar el plan llegó a considerarse 3 estrategias fundamentales; 

desarrollo de una buena cultura, el de habilidades y aptitudes sociales y calidad de 

servicio otorgado al consumidor. 

 

Hidalgo et al., (2019) en su estudio cuyo objetivo estaba enfocada a la 

determinación de la relación que existe del control interno sobre los inventarios con 

el rendimiento de la organización Hecaliro Jia SAC, Perú, en donde su metodología 

usada alcanzó a ser aplicada, correccional y no experimental. Llegando a hallar una 

muestra la que se encontró integrada por 14 colaboradores. Por lo que, se concluyó 

que la  efectividad del  programa de capacitación fue significativa y positivade 

acuerdo al análisis estadístico la prueba T de Student, esto significa que, quienes 

asisten a la capacitación tienen la capacidad cognitiva para emprender, con 

pertinencia y eficacia, los procesos administrativos inherentes al desarrollo de las 

cooperativas de transporte teniendo la finalidad de otorgar el servicio de calidad 

basado en una gestión segura que ayude a articular una cooperativa basada en la 

rentabilidad productiva; todo ello, al determinar la existencia de relación significativa 

de las dos variables (t= 0,780**; p= 0.000). 

 

Ugarte et al., (2020) en su investigación referida a contar con el objetivo de 

determinar aquellas necesidades de capacitación del personal administrativo y la 

gestión de la UNMSM, Lima - Perú, la universidad presenta progreso en el 

procedimiento de capacitación del personal administrativo cuyo resultado que 

resalta que el enfoque debe estar en el desarrollo de habilidades blandas. Estos 

incluyen las labores en equipo y el resolver los conflictos. Asimismo, encontraron 

que había menos personal calificado, lo cual fue más acentuado en el caso del 

personal contratado. No cuentan con un programa de capacitación del personal ni 

con un presupuesto establecido. Las unidades deben fortalecer la capacitación del 

personal, porque el referido aspecto y la aplicación de la Ley de Servicio Civil están 

rezagados. 

 

García (2020) en su investigación se tuvo como objetivo analizar la influencia de 

implementación de proyecto de capacitaciones referidas a la calidad del servicio de 
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conductores de en la organización Luchito, Trujillo, Perú. El estudio fue aplicada, 

transversal, pre experimental, teniendo como muestra de 30 conductores, 

obteniendo como resultados que se implementó un programa de capacitación 

porque se constató que, a pesar de contar con todos los recursos, procedimientos 

y certificaciones, no brindaban un servicio de calidad, éste para la mayoría no 

garantizaba la seguridad de la carga, la capacidad de respuesta ante imprevistos, 

el conocimiento del cliente. El nivel de calidad del servicio ha aumentado hasta el 

90%, es decir, un incremento del 56,7%. Finalmente, añadido de aquellos 

beneficios intangibles de calidad y confiabilidad, los programas de capacitación 

reducen el costo de la calidad del servicio. Por lo tanto, se concluyó que, luego de 

obtener una p < 0,05, la implementación del programa de capacitación tuvo un 

efecto significativo en las dimensiones de confiabilidad (p=,0.000), seguridad 

(p=,0.000) capacidad de respuesta (p=,0.001) y empatía (p=,0.001). No se llegó a 

hallar diferencias con significancia sobre la tangibilidad (p=,0.500). 

 

Mozo (2019) en su investigación tiene como finalidad determinar de qué manera la 

capacitación a conductores influye en la calidad de servicio de la empresa New Eti 

Taxi S.R.L., Trujillo, Perú, el método usado fue analítico sistemático, no 

experimental, transversal, descriptivo con una población de 923 conductores y 5250 

usuarios; y una muestra de 272 conductores y 358 usuarios. Los resultados 

obtenidos fue que ambas variables se encuentran a nivel regular, entonces, nos 

conlleva a concluir que la capacitación a los conductores incide en el nivel de 

servicio que otorgan al consumidor, no llegando a cumplir con criterios como el 

conocer los requerimientos de capacitación u otorgar recursos indispensables, lo 

que llega a influenciar sobre el servicio, sin contar con saberes a fin de actuar con 

el cliente y otorgar un servicio de calidad, luego de haber obtenido la significación 

de 0.012, lo que llevó a aceptar la hipótesis de igualdad de medias de la 

capacitación con la calidad del servicio, es decir, existe relación entre ambas 

variables. 

 

Castillo (2021) en su investigación tuvo como propósito llegar a la determinación 

las particularidades sobre la administración de calidad sobre la capacitación 

referidas a la atención hacia el cliente de micro y pequeñas organizaciones en el 
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sector servicio (peluquerías), la metodología usada fue no experimental, 

descriptiva, con una población de 80 MYPES y llegando a obtener 66 de ellas como 

muestra. Se obtuvo como resultados que el 39% informó que casi siempre estaban 

debidamente capacitados y mostraban interés en las necesidades de los clientes, 

y el 31,8 % sentía que a veces estaban capacitados englobar los requerimientos de 

clientes. Al identificar las particularidades de la administración de la calidad en la 

capacitación orientada al consumidor, llegando a evidenciare que existen acciones 

correctivas para prevenir y detectar errores, que el personal capacitado cumple con 

sus funciones de manera eficaz, se interesa por las necesidades de los clientes, y 

de esta manera, las empresas en el campo atraerán clientes potenciales. 

 

Abarca (2020) en su estudio llegó a contar con el objetivo de llegar a la 

determinación de que las particularidades de la administración de calidad sobre la 

capacitación dentro del patrón de cubicación, en donde el estudio tuvo un método 

no experimental, transversal, descriptivo; asimismo, tuvo una población de 63 

representantes; en el que se llega a obtener los resultados que, en cuanto a la 

formación, el 50,7% analiza su organización, el 38,8% no ha desarrollado 

tecnología cubica, el 31,3% tiene un plan; en gestión de la calidad, el 35,8% no 

llega a desarrollar una planificación de estrategias y el 49,3% determina el proceso 

de actividades de la empresa. Se concluyó que la gestión de calidad tenía fallas 

porque no aplicaban de acuerdo con al procedimiento establecido en el PHVA y no 

estaban capacitados en el patrón de volumen de productos básicos. 

 

Respecto a la capacitación Dessler y Varela (2009) refieren que está encaminada, 

neta y exclusivamente, a la enseñanza de habilidades, técnicas y estrategias; de 

cómo preparar a los trabajadores de una organización en lo que está 

desempeñándose. La función de entrenar o enseñar es del gerente y los directores. 

Chiavenato (2009) refiere que es un medio para explotar el desempeño laboral y 

un medio para desarrollar destrezas de la gente para que, tras el procedimiento de 

formación, puedan ser más productivas y creativas, realizar actividades de manera 

excepcional y contribuir a los objetivos organizacionales. Es el origen de beneficio 

(que contribuye a su trabajo), es la fuente que le permite adicionar valía a la gente, 

organizaciones y consumidores. En tanto Certo (1994) refiere que es el 
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procedimiento de desarrollar las peculiaridades del componente humano a fin de 

que se encuentren listos para generar mayor productividad y contribuir a lograr las 

metas organizacionales. La finalidad de capacitar es generar influencia sobre la 

forma de comportarse de los individuos a fin de incrementar su productividad. 

Cenzo y Robbins (1996) manifiestan que es la experiencia instruida la que realiza 

una variación estable en la persona y tiende a mejorar su competencia para 

trabajar. La formación refiere cambios en las habilidades, el conocer, actitud o 

comportamientos. Lo que quiere decir el conocimiento de los trabajadores, el modo 

en que trabajan, sus posturas hacia la labor o sus interrelaciones con colegas o 

supervisores. Para Ivancevich (1995) manifiesta que es el procedimiento sistémico 

de cambiar la conducta de los trabajadores a fin de alcanzar los objetivos 

organizacionales. La capacitación aborda las habilidades y competencias 

requeridas actualmente para el puesto. Su entrenamiento está diseñado para 

cooperar con los trabajadores a usar sus competencias básicas a fin de tener éxito. 

Wayne (2012) indica que son acciones con diseño a fin de proporcionar a los 

novatos conocimientos y pericias precisas para desenvolverse en su trabajo actual. 

Y Dessler (1997) refiere que este es el procedimiento de instruir a los principiantes 

trabajadores las destrezas fundamentales que requieren para hacer sus labores. 

López et al. (2011) mencionan que incluye identificar, evaluar y desarrollar a través 

de programas los saberes, competencias, destrezas y actitudes que accedan a las 

personas realizar actividades presentes o futuras. Chiavenato (2017) refiere que es 

un programa que educa de corta duración que se aplica de modo sistemático y 

organizado a través del ella los individuos consiguen conocimientos y muestran 

habilidades y competencias de acuerdo a metas establecidas. 

 

Al referir al procedimiento de capacitación es repetitivo y persistente refiere 

Chiavenato (2009) la cual llega a pasar en cuatro fases. El diagnóstico: incluye un 

inventario de requerimientos de capacitación que han de ser cubiertas. Las 

carencias pueden las existidas, las actuales o futuras. Diseño: incluye la 

elaboración del proyecto de capacitación y formación a fin de cumplir con los 

requerimientos del diagnóstico. La implantación: es aplicar y encaminar el programa 

de entrenamiento. Evaluación: conformada por la revisión de los resultados 

obtenidos a través de la capacitación. 
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En tanto Chiavenato (2017) constituye una transferencia de información; diversos 

planes de capacitación contienen información acerca de la organización, bienes y 

servicios, organizaciones y políticas, normas y reglamentos. Es el volumen de 

conocimiento indispensable que permite a estudiantes saber qué hacer, cómo 

hacerlo, cuándo y dónde hacerlo. Asimismo, a de contener nuevos conocimientos 

que se van difundiendo a medida que el empleado avanza en la empresa. 

Desarrollo tecnológico, competencias, destrezas y saberes que se relacionan al 

puesto actual o posible función futura. Es una formación encaminada a realizar 

correctamente las tareas y acciones a realizar, es decir, cómo aplicar la información 

y los conocimientos adquiridos. Desarrollos y cambios en las actitudes; estos son 

cambios en el comportamiento humano o en las actitudes para transformar las 

acciones negativas de los empleados en las que lleguen a favorecer, como elevar 

la motivación o desarrollar sensibilidades gerenciales y de acompañamiento hacia 

lo que siente y se relaciona de gente. Puede involucrar el logro de nuevos hábitos 

y actitudes que mantengan relación con los consumidores o usuarios o destrezas 

comerciales. Desarrollo de conceptos; el capacitar ha de tener la meta mejorar las 

habilidades abstractas y las ideas y conceptos filosóficos a fin de posibilitar la 

adaptación de estos en la práctica gerencial, o mejorar el grado de generalización 

a fin de desarrollar gerentes con un panorama general y un pensamiento amplio. 

Construir competencias personales: lo más importante es que implica construir y 

desarrollar las capacidades que duren en la gente, así elevar el saber, las 

competencias (saber cómo hacer), el juicio (saber, juzgar y decidir) y la actitud 

(saber cómo hacer las cosas) hacerse cargo a la situación. 

 

Chiavenato (2017) respecto a las metas de la capacitación esto le permite al 

capacitador realizar múltiples actividades del puesto de modo inmediato. Otorgar 

oportunidades a fin de generar desarrollo personal de manera continua, no solo 

para su puesto actual, asimismo para una variedad de funciones más complejas y 

superiores. Cambiar las actitudes de los individuos creará una atmósfera de mayor 

satisfacción entre ellos o aumentará la motivación y los hará más receptivos a las 

nuevas preferencias del gobierno. Chiavenato (2009) refiere a las habilidades de 

entrenamiento, como la lectura: se usa más comúnmente para comunicar data en 

los programas de entrenamiento de lectura. Es el modo de comunicar involucra una 
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posición con una sola mano, en la que el disertante brinda información oralmente a 

un grupo de oyentes, y el personal participa escuchando en lugar de hablar. Hay 

poca o ninguna posibilidad de aclarar una pregunta o verificar si la gente entiende 

la lectura. Hay poco o ningún margen en la práctica, refuerzo, retroalimentación o 

el saber de resultados. Instrucción programada; es una técnica que tiene utilidad 

en transmitir datos en un programa de entrenamiento. El aprendizaje programático 

es aplicado cuando no interviene el factor humano, y se muestran al alumno 

pequeños fragmentos de información que requieren una respuesta 

correspondiente. Algunas ventajas son: es una posibilidad informatizada, los 

alumnos absorben el conocimiento en su propia casa, saben rápidamente si se 

encuentran en lo cierto o no y participan en el procedimiento. Formación presencial: 

es la formación que tiene lugar en un aula fuera del lugar de trabajo. Los alumnos 

se reúnen en una sala y son asistidos por el que instruye, maestro o gerente para 

comunicar lo que contiene toda la programación de capacitación. Llega a ser el más 

usado. Las empresas a menudo divulgan el tiempo dedicado per cápita para 

evaluar cuánto tiempo pasan los alumnos en el aula. Capacitación en computación, 

con apoyo de las tecnologías de la información, se puede realizar con ayuda de CD 

y multimedia. E-learning; cuenta con relación a la utilización de tecnología de 

Internet proporcionando una variedad de resultados para mejorar el 

desenvolvimiento y el conocimiento de la gente. Es conocido como formación 

basada en la web o formación en línea y cuenta con tres elementos básicos: a) es 

una red capaz de actualizar, almacenar, distribuir y compartir instantáneamente 

información o contenido instructivo; b) se puede entregar a los usuarios finales a 

través de computadoras que utilizan tecnologías estándar de Internet; c) se enfoca 

en aspectos más amplios del aprendizaje posterior al paradigma de capacitación 

tradicional. No se limita a proporcionar instrucciones. 

 

Chiavenato (2011) refiere que la detección de necesidades de capacitación es 

probar o diagnosticar necesidades, el cual es el comienzo en el proceso de trabajo 

con las instituciones, en esta fase Inventar el entrenamiento incorrecto puede llevar 

a tropezar, en gastos innecesarios. En otras palabras. Es la necesidad de verificar 

qué áreas requieren capacitación para brindar una capacitación adecuada según el 

rol y evitar costos innecesarios; consecuentemente, evitar dañar la empresa. Un 
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programa de capacitación es el aspecto o contenido que se utilizará para que los 

colaboradores se desempeñen al máximo en su trabajo. Debe tener un programa 

de capacitación bien diseñado y estructurado con actividades e información que se 

le brindará a cada empleado para que pueda desempeñarse mejor en el área de 

trabajo. Chiavenato (2011) Asimismo, en cuanto a la ejecución que es la tercera 

etapa del proceso de formación. Chiavenato (2011) refiere que la ejecución de la 

capacitación consiste en instructores y principiantes, los instructores son personas 

que se especializan en brindar sabiduría a los empleados, y los principiantes son 

personas que necesitan capacitación en diferentes campos. Además, después de 

la etapa anterior, Se iniciará la distribución de los materiales previstos, que 

incluirán: Aprobar a quiénes asignaremos como formadores en la empresa, 

programar y comunicarnos con la organización matriz del trabajador, conseguir la 

ayuda del formador si es necesario, preparar el texto del curso, ejecutar el material 

didáctico y generando el Informe de resultados obtenidos. Intervenciones en cada 

etapa de evaluación al validar logros a lo largo del tiempo. Chiaventato (2011). En 

ese sentido, Arora y Talwar (2019) manifiestan que el primer y principal objetivo de 

evaluar un programa de capacitación debe ser recopilar datos que sirvan como una 

base efectiva para mejorar el sistema de capacitación y mantener el control de 

calidad de sus componentes. 

 

Es el juicio general del cliente sobre la excelencia o superioridad del servicio, que 

proviene de lo que los usuarios han esperado previamente de él y su percepción 

sobre el rendimiento del servicio recibido (Parasuraman et al.,1988) 

 

Respecto a la calidad del servicio Deming et al., (2013) refieren que la calidad es la 

transformación de los requerimientos futuros del usuario en características 

medibles para que un producto pueda diseñarse y fabricarse a un determinado 

precio que el consumidor se encuentre con disponibilidad de realizar el pago; la 

calidad solo puede definirse en términos de agencia. Deming (1989) indica que la 

calidad es el nivel predecible de consistencia y confiabilidad, de bajo costo y 

pertinente a los requerimientos del mercado. Kotler y Armstrong (2013) refieren que 

la calidad como característica del producto o servicio, ya sea expresa o implícita, 

en relación a su suficiencia en satisfacer las carencias del consumidor. Koontz y 
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Heinz (2004) señalan que los conceptos anteriores de calidad se aplicaron primero 

a bienes tales como automóviles o refrigeradores. Al auge de las empresas de 

servicios, ellos, como el medir expectativas, experiencias y emociones, también 

deben aplicarse a ellas. Juran (1990) refiere que la palabra calidad cuenta con dos 

significados (1) conducta del producto que conduce a satisfacer al consumidor, lo 

que quiere decir; particularidades del bien que hacen que los clientes estén 

satisfechos; (2) no existen defectos como retrasos en la entrega, fallas en el 

servicio, etc. En tanto, Hayes (1999) significa que un servicio es un trabajo, 

desempeño o acto inherentemente intangible las que no resultan ser la propiedad 

de algo. Podría tener o no relación ésta con el bien físico. 

 

Velasco (2010) refiere que cuando se trata de la calidad del servicio, el control de 

calidad no puede verificarlo; dado que la mayoría de las veces los clientes no tienen 

la ocasión de realizar la evaluación de un servicio estando a su desarrollo, un 

programa de vigilancia que mejore la calidad del servicio solo dará como resultado 

una respuesta lenta del cliente. Es importante señalar que la referida calidad no es 

estrategia que solo se aplica a las empresas de servicios. Aquellas organizaciones 

manufactureras y comerciales realizan una diversidad de acciones de servicios, 

asesorando a los representantes de ventas, departamentos de reclamos o 

consultoría técnica. Kotler y Armstrong (2013) manifiestan que es una de las 

herramientas de orientación para los vendedores. La calidad altera el desempeño 

de un bien o servicio, por ende, se encuentra muy relacionada con la satisfacción y 

la valía del consumidor. La calidad ha de definirse como sin defectos. En tanto, la 

mayoría de especialistas en marketing abordan más allá de este estrecho 

enunciado. En su lugar, refieren en términos de crear valía y llegar a satisfacer del 

al consumidor. 

 

Respecto a las dimensiones del servicio los expertos Zeithaml, Parasuraman y 

Berry (1985) muestran que podemos visualizar un buen servicio a través de 5 

dimensiones. En otras palabras, si nosotros como proveedor nos desempeñamos 

bien en estas áreas, nuestros usuarios nos brindarán su confianza y lealtad. 

Elementos tangibles; apariencia de instalaciones, equipos, personal y materiales 

de comunicación. Confiabilidad; es la capacidad de efectuar el servicio dentro del 
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tiempo acordado, correctamente y a la primera. Capacidad de respuesta; 

disposición para apoyar a los usuarios con rapidez. Seguridad; el conocimiento 

técnico requerido para ayudar a los clientes y ganar su confianza y credibilidad 

(incluida la transparencia de las transacciones financieras con los clientes). 

Empatía, atención individualizada enfocada en los intereses del cliente. 

 

Respecto a las particularidades de los servicios Berry, Benett y Brown (1989) 

afirman que los servicios están obligados a tener las siguientes características: 

Invisibilidad, hacen que estos se destaquen por características únicas que deben 

ser consideradas. Indivisibles: es decir, se consumen al mismo tiempo que se 

crean. La ausencia o presencia de calidad solo se puede determinar por el momento 

en que se encuentra el servicio. Heterogéneos, se producen de modo individual, 

también cuenta con una única valía. Perecedero; no se puede almacenar después 

de la creación. Al hacer referencia a la clasificación de los servicios Larrea (1991) 

hace referencia a la distinción tradicional entre algunos servicios: públicos y 

privados; comerciales y no comerciales, intermedios y finales; para organizaciones 

y hogares. 

 

Cuando mencionamos al diseño de empresas de servicios Heskett (1987) 

considera cuatro elementos del desarrollo de una empresa de servicios: 

Identificación de mercados meta: ella incluye la identificación de clientes. Concepto 

de servicio: Consiste en diferenciar los servicios de los se ofrecen en el mercado. 

Estrategia de servicio: Centrarse en el grupo de servicios y los métodos operativos 

proporcionados al servicio. Sistema de prestación de servicios: ella incorpora las 

personas, los procedimientos y las instalaciones necesarias para realizar un 

servicio. 

 

Boulding et al. (1993) establecieron el patrón de calidad de servicio basado en 

experimentos de laboratorio y estudios de campo. Una prueba empírica del modelo 

muestra que estas dos perspectivas cuentan con consecuencias opuestas en lo 

percibido sobre la calidad del servicio. Cuanto se proporcione la empresa servicios 

que excedan las perspectivas del consumidor sobre lo que debería suceder, 

incrementará el consumidor sus percepciones del tipo. 
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Las empresas deben implementar el aprendizaje entre todos los empleados para 

que se ayuden entre sí a aumentar sus conocimientos y ampliar sus habilidades y 

capacidades. (Bohlander, 2017). 
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III.- METODOLOGÍA 
 

3.1 Tipo y diseño de investigación: 

El trabajo de investigación fue básico, debido a que se encontró orientada al 

saber de manera completa por medio del entendimiento de particularidades 

de importancia de fenómenos, hechos que se observan o relaciones 

establecidas entre ellos. 

Asimismo, el estudio fue cuantitativo, Hernández y Mendoza (2018) 

manifiestan que hace referencia este tipo de investigación debido a que tiene 

la representatividad de una secuencia de procedimientos que se orientan a 

probar hipótesis de modo secuencial. Las etapas llegan a preceder una de 

otra sin llegar a soslayarse, ciertas etapas pueden ser redefinidas. 

Llegó a ser transversal, Hernández y Mendoza (2018) indican que la 

información se puede recopilar una sola vez.  

Asimismo, fue descriptivo en cuanto pretendió precisar las propiedades, 

particularidades y perfiles de personas, grupos, programas, objetos u otros 

fenómenos a analizar, para luego medir o recolectar datos, reportando 

conceptos, variables, aspectos, dimensión, fenómeno o problema. 

La investigación fue no experimental, Hernández y Mendoza (2018) dicen que 

fue desarrollado sin llegar a manipular variables, mide fenómenos naturales y 

variables a fin de llegar a realizar un análisis de los mismos. 

La investigación fue correlacional, Hernández y Mendoza (2018) señalan que 

el fin de definirlo es entender la relación o correlación de dos o más conceptos, 

categorías o variables bajo un determinado contexto dado. Para el presente 

caso fue verificar la correlación entre capacitación y calidad del servicio.  

 

Siendo su diseño: 

   O1 

 

M    r 

 

   O2        
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Donde: 

M  = muestra 

O1  = observación de la variable 1 

r  = relación 

O2 = observación de la variable 2 

 

3.2 Variables y Operacionalización: 

Capacitación:  

Definición conceptual: procedimiento educativo de poca duración a ser 

aplicada de modo sistemático y organizado en la que los individuos adquieren 

saberes y desarrollan habilidades y destrezas en base a metas establecidas 

(Chiavenato, 2017). 

Definición operacional: se operacionalizó a través de sus dimensiones, la que 

contenía diversos indicadores que nos llevaron a generar el instrumento de 

medición, siendo la cantidad de 15 ítems y que contaba con la escala de Likert. 

Indicadores: detección, riesgo, análisis, establecimiento de objetivos, 

recursos, actividades, coordinación, preparación, planteamiento, resultados 

obtenidos, cumplimiento de objetivos y verificación. 

Escala de medición: se estableció a la ordinal. 

 

Calidad del servicio: 

Definición conceptual: como característica de un producto o servicio, ya sea 

expresa o implícita, relacionada con su capacidad a fin de satisfacer los 

requerimientos del usuario (Kotler y Armstrong, 2013). 

Definición operacional: se operacionalizó mediante las cinco dimensiones, 

llegando a obtener indicadores que permitieron elaborar el cuestionario con 

un total de 22 ítems que para medirla se recurrió a hacer uso de la escala de 

Likert. 

Indicadores: presentación publicitaria, apariencia del personal, apariencia de 

las instalaciones, confiabilidad, profesionalismo, cortesía, efectividad, 

disponibilidad, individualizada, comprensión 

Escala de medición: se tomó en cuenta la ordinal. 
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3.3 Población, Muestra y muestreo: 

Población: 

La población para la primera variable se conformó por los colaboradores de la 

empresa Inversiones INVEF S.A.C., que de acorde a la asignación de 

recursos humanos de la empresa cuenta con 33 colaboradores, quienes se 

encuentran distribuidos de modo adecuado en las múltiples oficinas de la 

organización.  

La población para la segunda variable fueron los clientes de la empresa, 

debido a que fue infinita, se recurrió a hacer uso de la fórmula a fin de 

cálcularla: 

 

 

Donde: 

Z = 1.96 (a un nivel de confianza 95%) 

E = 5% = error estándar 

p = 50% probabilidad a favor 

q = 50% probabilidad en contra 

n = muestra 

 

Reemplazamos los datos para el tamaño de muestra se obtiene: 

 

2

2

(1.96) (0.5)(0.5) 0.9604
384.16 384

0.0025(0.05)
n = = =   

  

 n = 384. 

 Resumen: 

Variables Población Muestra 
A razón de 
contrastar 
hipótesis 

V1: Capacitación 33 33 
33 

V2: Calidad de servicio Infinita 384 
33 

 

A razón de que la población fue pequeña en la primera variable y con la 

necesidad de relacionarla con la segunda variable se procedió a tomar la 

muestra por conveniencia. 

𝑛 =
𝑍2𝑝𝑞

(𝐸2)
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Criterio de inclusión: se incluirá a la totalidad de trabajadores de la empresa 

cualquiera se la modalidad de contrato con la que cuente, así como a todos 

los clientes quienes acuden con regularidad a la empresa para realizar sus 

trámites. 

Criterio de exclusión: se excluyeron a aquellos colaboradores y clientes que 

se mostraron reacios a colaborar con la investigación de manera voluntaria. 

 

3.4 Técnica e instrumento de recolección de datos: 

Técnica: con la necesidad de contar con una técnica que nos permita recabar 

la información fidedigna ajustada a los objetivos de la investigación se 

procedió a hacer uso de la encuesta, llevándonos a permitirnos a realizar la 

medición de las variables en estudio. 

 

Instrumento: contando con la finalidad de recabar la información necesaria 

que conlleve a la investigación se procedió a utilizar el cuestionario, la misma 

que contó con una adecuada estructuración y adaptación a cada una de las 

variables y dimensiones materia de investigación. 

 

Validez: con el objeto de realizar la validación de los instrumentos se procedió 

a realizarlo mediante el juicio de expertos, para lo cual se formularon una serie 

de interrogantes que tienen relación con sus dimensiones e indicadores; 

cuyos resultados nos permitieron determinar su aceptabilidad acorde a la 

calificación realizada por los jueces. 

 

Confiabilidad: para la confiabilidad de ambos instrumentos se procedió a 

desarrollar la prueba estadística mediante el SPSS, la que nos proporcionó el 

coeficiente Alpha de Cronbach para ambas variables, resultados que nos 

llevaron a deducir que los instrumentos son confiables. 
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Siendo los resultados de la siguiente manera: 

 
Variable: Capacitación 

 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,973 15 

 

 
 

Variable: Calidad del servicio 
  
 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,960 22 

 

3.5 Procedimientos: 

El problema llegó a identificarse a través de las múltiples quejas respecto a la 

atención al cliente que desarrolla el recurso humano de la empresa, en la 

realizada la consulta a algunas de ellas, manifestaron su disconformidad, 

llevándonos a plantearnos el problema a manera de interrogante, para luego 

realizar la búsqueda de las bases teóricas de ambas variables e identificar sus 

dimensiones, conduciéndonos a requerir el consentimiento pertinente a la 

empresa a fin de recopilar la información, con posterioridad a la referida 

autorización positiva se llevó a cabo la aplicación del instrumento que nos 

permitió recolectar los datos, no sin antes manifestarles que la información 

sería confidencial y anónima, agradeciendo por la información brindada, 

hechos que se suscitaron entre el 15 al 25 de agosto del 2022. Los datos 

obtenidos nos permitieron llevarlos a un análisis e interpretación, para luego 

plantear las recomendaciones a la empresa y las ponga en práctica con la 

intención de establecer mejoras sobre la calidad del servicio orientados a los 

clientes. 
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3.6 Métodos de análisis de datos: 

El procedimiento para analizar los datos, se procedieron a efectuar la 

tabulación la información en el software Excel, información que fue trasladada 

al SPSS, permitiéndonos determinar la confiabilidad del instrumento, para 

luego aplicar la estadística inferencial donde se recurre a utilizar los procesos 

que han de vincular y probar hipótesis a través de la prueba de normalidad de 

Shapiro Wilk, puesto que contamos con datos menores a 50; posteriormente 

se llegó a determinar qué prueba de hipótesis deberá usarse en función al tipo 

de datos con los que contamos, es decir si son paramétricos o no 

paramétricos, identificando que para nuestra investigación se hallaron que los 

datos son no paramétricos, lo que nos llevó a identificar la prueba de hipótesis 

Rho de Spearman a través de ella logramos correlacionar las variables 

estudiadas y el grado de relación. 

 

3.7 Aspectos éticos: 

Se tomó en cuenta los valores que rigen la personalidad de las personas, a 

través de la obtención de la autorización de parte de la entidad para desarrollar 

el recojo de los datos, así como la directiva de la universidad para desarrollar 

la investigación. Las respuestas han de ser de libre elección por los 

encuestados enmarcada en la capacidad y libre opción de escogerlas, sin 

llegar a realizar presión alguna. Por otro lado, se consideró lo emanado en los 

art. 27° al 31°, Código de Ética del Licenciado en Administración de nuestro 

país, en la que emana el secreto en la profesión y confidencialidad ajustada a 

sus actuaciones en todo ámbito de acción. 
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IV.- RESULTADOS 

Tabla 1 

Matriz de puntuaciones 

Variable / 
Dimensión 

Rango de 
Puntuación 

Evaluación de la puntuación 
Puntuación Evaluación  

Rango 
[0-1] 

Prioridad 
Mala Regular Buena 

V1 Capacitación de 15 a 75 < 35 de 35 a 55 > 55 46.73 Regular 0.6230   

D1 

Detección de 
las 
necesidades de 
capacitación 

de 4 a 22 < 10 de 10 a 16 > 16 12.61 Regular 0.6303 3 

D2 
Programa de 
capacitación 

de 3 a 15 < 7 de 7 a 11 > 11 8.94 Regular 0.5960 1 

D3 
Ejecución de la 
capacitación 

de 4 a 22 < 10 de 10 a 16 > 16 12.45 Regular 0.6227 2 

D4 
Evaluación de 
los resultados 
de capacitación 

de 4 a 22 < 10 de 10 a 16 > 16 12.73 Regular 0.6364 4 

Variable / 
Dimensión 

Rango de 
Puntuación 

Evaluación de la puntuación 
Puntuación Evaluación  

Rango 
[0-1] 

Prioridad 
Baja Media Alta 

V2 
Calidad del 
servicio 

de 22 a 112 < 52 de 52 a 82 > 82 60.45 Media 0.5496   

D1 Tangibilidad de 5 a 26 < 12 de 12 a 19 > 19 14.00 Media 0.5600 3 

D2 Fiabilidad de 5 a 26 < 12 de 12 a 19 > 19 12.24 Media 0.4897 1 

D3 
Capacidad de 
respuesta 

de 4 a 22 < 10 de 10 a 16 > 16 11.27 Media 0.5636 4 

D4 Seguridad de 4 a 22 < 10 de 10 a 16 > 16 11.76 Media 0.5879 5 

D5 Empatía de 4 a 22 < 10 de 10 a 16 > 16 11.18 Media 0.5591 2 

 

Interpretación: 

En la tabla 1 se observa los rangos de la capacitación con sus dimensiones, donde 

se obtuvo el valor de 0.6230 que de acuerdo a su evaluación se ubica en el nivel 

regular, sucediendo lo mismo con sus dimensiones, siendo en el programa de 

capacitación de 0.5960, en la ejecución de la capacitación 0.6227, en la detección 

de necesidades de capacitación de 0.6303 y en la evaluación de los resultados de 

la capacitación de 0.6364, ubicándolos en el nivel regular.  En la variable calidad 

del servicio, se obtuvo el valor de 0.5496, ubicándose en el nivel medio, siendo 

similares para sus dimensiones, donde la fiabilidad obtuvo el 0.4897, seguida de la 

empatía con 0.5591, la tangibilidad con 0.5600, la capacidad de respuesta con 

0.5636 y la seguridad con 0.5879, todas ellas se ubican en el grado medio. 



24 

 

Tabla 2 

Distribución de frecuencias de la capacitación 

Capacitación Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Mala 
9 27.3% 27.3% 

Regular 
13 39.4% 66.7% 

Buena 
11 33.3% 100.0% 

Total 
33 100.0%   

 

Como se puede observar en la tabla 2, el 39.4% de encuestados respecto a la 

capacitación en la empresa llegan a ubicarla en el grado regular, el 33.3% la ubica 

como bueno y el 27.3% la llega a ubicar sobre el nivel malo. 
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Tabla 3 

Distribución de frecuencias de la calidad del servicio 

Calidad del servicio Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Baja 
11 33.3% 33.3% 

Media 
18 54.5% 87.9% 

Alta 
4 12.1% 100.0% 

Total 
33 100.0%   

 

Como se puede observar en la tabla 3, el 54.5% de encuestados llegaron a ubicar 

a la calidad de servicio en el nivel medio, el 33.3% es ubicada sobre el grado bajo 

y el 12.1% logra ser ubicada en el grado alto. 
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A fin de probar la hipótesis: 

A razón de haber planteado la hipótesis y requiriendo ser contrastada, se toma en 

cuenta inicialmente el manejo de la información recabada con el objeto de 

determinar si tienen una distribución normal o no, lo que nos lleva a su análisis 

correspondiente a través de la prueba, asimismo, se tiene en cuenta que si los 

datos hallados llegan a tener una distribución no normal, la prueba de hipótesis 

correspondiente será Rho de Spearman, de modo contradictorio, si se cuenta con 

información que cumplen una distribución normal nos lleva a utilizar la prueba de 

hipótesis de Pearson. 

 

Tabla 4 

Prueba de normalidad de los datos obtenidos. 

  Shapiro-Wilk Prueba de 
hipótesis   Estadístico gl Sig. 

Capacitación 0.806 33 0.000 

Rho de 
Spearman 

Tangibilidad 0.769 33 0.000 

Fiabilidad 0.695 33 0.000 

Capacidad de respuesta 0.635 33 0.000 

Seguridad 0.629 33 0.000 

Empatía 0.635 33 0.000 

Calidad del servicio 0.783 33 0.000 

a. Corrección de significación de Lilliefors  
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Objetivo general: 

i.- Objetivo de la investigación: 

Determinar si existe relación de la capacitación con la calidad del servicio en la 

empresa Inversiones INVEF S.A.C., Huaraz, 2022. 

ii.- Hipótesis estadística: 

H0. La capacitación no se relaciona con la calidad del servicio. 

H1. La capacitación se relaciona con la calidad del servicio. 

 

iii.- Nivel de significación: se consideró el 0.05 y para la confiabilidad el 95%. 

iv.- Función de la prueba: 

Se alcanzó a determinar por medio de la prueba no paramétrica, por consiguiente, 

se hará uso de Rho de Spearman (tabla 4) 

v.- Decisión: 

Rechazamos H0 cuando “p” cuenta con el valor inferior al alfa (α) 

No rechazamos H0 cuando “p” cuenta con el valor superior al alfa (α) 

vi.- Cálculo: 

Tabla 5 

Prueba de correlación de la capacitación – calidad del servicio. 

      Capacitación 
Calidad del 

servicio 

Rho de 
Spearman 

Capacitación 
Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,695** 

  Sig. (bilateral)  0.000 
   N 33 33 

 Calidad del 
servicio 

Coeficiente de 
correlación 

,695** 1.000 

  Sig. (bilateral) 0.000  

    N 33 33 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

De acuerdo a la visualización sobre la tabla 5 se evidencia la existencia de relación 

de la capacitación y la calidad del servicio. 

 

vii.- Conclusión: 

Del análisis de los datos se obtuvo el p-valor = 0.000 cifra que llega a ser inferior a 

valor de significancia, nos conlleva a desestimar la hipótesis nula, entonces, 

manifestamos que la capacitación se relaciona con la calidad del servicio, lo que 

nos permite aceptar la hipótesis general. 
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Objetivos específicos: 

i.- Primer objetivo específico: 

Determinar la relación entre la capacitación con la tangibilidad en la empresa 

Inversiones INVEF S.A.C., Huaraz, 2022. 

ii.- Hipótesis estadística: 

H0. La capacitación no se relaciona con la tangibilidad. 

H1. La capacitación se relaciona con la tangibilidad. 

 

iii.- Nivel de significación: se consideró el 0.05 y para la confiabilidad el 95%. 

iv.- Función de la prueba: 

Se alcanzó a determinar por medio de la prueba no paramétrica, por consiguiente, 

se hará uso de Rho de Spearman (tabla 4) 

v.- Decisión: 

Rechazamos H0 cuando “p” cuenta con el valor inferior al alfa (α) 

No rechazamos H0 cuando “p” cuenta con el valor superior al alfa (α) 

vi.- Cálculo: 

Tabla 6 

Prueba de correlación de la capacitación – tangibilidad. 

      Capacitación Tangibilidad 

Rho de 
Spearman 

Capacitación 
Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,727** 

  Sig. (bilateral)  0.000 
   N 33 33 

 Tangibilidad 
Coeficiente de 
correlación 

,727** 1.000 

  Sig. (bilateral) 0.000  

    N 33 33 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Conforme se visualiza sobre la tabla 6 llegamos a hallar que existe relación entre 

la capacitación y la tangibilidad. 

 

vii.- Conclusión: 

Del análisis de la información se alcanzó a tener el p-valor = 0.000 cifra que es 

inferior al de significancia, entonces desestimamos la hipótesis nula, es decir, 

procedemos a exponer que la capacitación cuenta con relación con la tangibilidad, 

llevándonos a reconocer la primera hipótesis específica. 
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i.- Segundo objetivo específico: 

Determinar la relación entre la capacitación con la fiabilidad en la empresa 

Inversiones INVEF S.A.C., Huaraz, 2022. 

ii.- Hipótesis estadística: 

H0. La capacitación no se relaciona con la fiabilidad. 

H1. La capacitación se relaciona con la fiabilidad. 

 

iii.- Nivel de significación: se consideró el 0.05 y para la confiabilidad el 95%. 

iv.- Función de la prueba: 

Se alcanzó a determinar por medio de la prueba no paramétrica, por consiguiente, 

procederemos a hacer uso de Rho de Spearman (tabla 4) 

 

v.- Decisión: 

Rechazamos H0 cuando “p” cuenta con el valor inferior al alfa (α) 

No rechazamos H0 cuando “p” cuenta con el valor superior al alfa (α) 

vi.- Cálculo: 

Tabla 7 

Prueba de correlación de la capacitación – fiabilidad. 

      Capacitación Fiabilidad 

Rho de 
Spearman 

Capacitación 
Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,591** 

  Sig. (bilateral)  0.000 
   N 33 33 

 Fiabilidad 
Coeficiente de 
correlación 

,591** 1.000 

  Sig. (bilateral) 0.000  

    N 33 33 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Según se visualiza sobre la tabla 7 se llegó a hallar la existencia de relación entre 

la capacitación y la fiabilidad. 

 

vii.- Conclusión: 

Del análisis de los datos se alcanzó el p-valor = 0.000 cifra resultante inferior a valor 

de significancia, conduciéndonos a desestimar la hipótesis nula, vale referir, la 

capacitación viene a contar con relación con la fiabilidad, llevándonos a la 

aceptación de la segunda hipótesis específica. 
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i.- Tercer objetivo específico: 

Analizar la relación entre la capacitación con la capacidad de respuesta en la 

empresa Inversiones INVEF S.A.C., Huaraz, 2022. 

ii.- Hipótesis estadística: 

H0. La capacitación no se relaciona con la capacidad de respuesta. 

H1. La capacitación se relaciona con la capacidad de respuesta. 

iii.- Nivel de significación: consideró al 0.05 y para la confiabilidad el 95%. 

iv.- Función de la prueba: 

Se alcanzó a determinar a través de la prueba no paramétrica, por consiguiente, se 

hará uso de la prueba de Rho de Spearman (tabla 4) 

 

v.- Decisión: 

Rechazamos H0 cuando “p” cuenta con el valor inferior al alfa (α) 

No rechazamos H0 cuando “p” cuenta con el valor superior al alfa (α) 

 

vi.- Cálculo: 

Tabla 8 

Prueba de correlación de la capacitación – capacidad de respuesta. 

      Capacitación 
Capacidad de 

respuesta 

Rho de 
Spearman 

Capacitación 
Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,612** 

  Sig. (bilateral)  0.000 
   N 33 33 

 Capacidad de 
respuesta 

Coeficiente de 
correlación 

,612** 1.000 

  Sig. (bilateral) 0.000  

    N 33 33 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Según se visualiza sobre la tabla 8 llegamos a observar que existe relación entre la 

capacitación y la capacidad de respuesta. 

 

vii.- Conclusión: 

Luego de analizada la información se halló p-valor = 0.000 resultando inferior al de 

significancia, es así que desestimamos la hipótesis nula, entonces, podemos 

manifestar que la capacitación llega a relacionarse con la capacidad de respuesta, 

entonces nos permite a admitir la tercera hipótesis específica. 



31 

 

i.- Cuarto objetivo específico: 

Determinar la relación entre la capacitación con la seguridad en la empresa 

Inversiones INVEF S.A.C., Huaraz, 2022. 

ii.- Hipótesis estadística: 

H0. La capacitación no se relaciona con la seguridad. 

H1. La capacitación se relaciona con la seguridad. 

 

iii.- Nivel de significación: se consideró el 0.05 y para la confiabilidad el 95%. 

iv.- Función de la prueba: 

Se alcanzó a determinar por medio de la prueba no paramétrica, por consiguiente, 

se hará uso de Rho de Spearman (tabla 4) 

 

v.- Decisión: 

Rechazamos H0 cuando “p” cuenta con el valor inferior al alfa (α) 

No rechazamos H0 cuando “p” cuenta con el valor superior al alfa (α) 

vi.- Cálculo: 

Tabla 9 

Prueba de correlación de la capacitación – seguridad. 

      Capacitación Seguridad 

Rho de 
Spearman 

Capacitación 
Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,617** 

  Sig. (bilateral)  0.000 
   N 33 33 

 Seguridad 
Coeficiente de 
correlación 

,617** 1.000 

  Sig. (bilateral) 0.000  

    N 33 33 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Según logramos visualizar sobre la tabla 9 se observa que existe relación entre la 

capacitación y la seguridad. 

 

vii.- Conclusión: 

Con posterioridad a procesar y analizar de los datos se halló el p-valor = 0.000 valor 

que llega a ser inferior a valor de significancia, conduciéndonos a desestimar la 

hipótesis nula, entonces, referimos la capacitación mantiene relación con la 

seguridad, que nos conduce a tener aceptabilidad a la cuarta hipótesis específica. 
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i.- Quinto objetivo específico: 

Analizar la relación entre la capacitación con la empatía en la empresa Inversiones 

INVEF S.A.C., Huaraz, 2022. 

 

ii.- Hipótesis estadística: 

H0. La capacitación no se relaciona con la empatía. 

H1. La capacitación se relaciona con la empatía. 

iii.- Nivel de significación: se consideró el 0.05 y para la confiabilidad el 95%. 

 

iv.- Función de la prueba: 

Se alcanzó a determinar mediante de la prueba no paramétrica, por consiguiente, 

se usará Rho de Spearman (tabla 4) 

v.- Decisión: 

Rechazamos H0 cuando “p” cuenta con el valor inferior al alfa (α) 

No rechazamos H0 cuando “p” cuenta con el valor superior al alfa (α) 

vi.- Cálculo: 

Tabla 10 

Prueba de correlación de la capacitación – empatía. 

      Capacitación Empatía 

Rho de 
Spearman 

Capacitación 
Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,476** 

  Sig. (bilateral)  0.005 
   N 33 33 

 Empatía 
Coeficiente de 
correlación 

,476** 1.000 

  Sig. (bilateral) 0.005  

    N 33 33 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Según llegamos a visualizar sobre la tabla 10, se observa que existe relación entre 

la capacitación y la empatía. 

 

vii.- Conclusión: 

Al haber procesado y analizado los datos se halló el p-valor = 0.005 valor que se 

muestra inferior a valor de significancia, conduciéndonos a desestimar la hipótesis 

nula, entonces, manifestamos que, la capacitación llega a tener relación con la 

empatía, que nos lleva a aceptar la quinta hipótesis específica. 
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V.- DISCUSIÓN: 

Luego de haber analizado los datos se pudo contrastar la hipótesis de la 

investigación habiendo hallado la existencia de relación de capacitación con la 

calidad del servicio, pues los datos nos permitieron obtener el p-valor = 0.000, la 

que resulta ser menor al valor de significancia; además, se alcanzó el valor de Rho 

de Spearman = 0.695 resultado que evidencia la existencia de relación media de 

las dos variables analizadas. Ante lo hallado llega a coincidir con lo concluido por 

Freire (2020) en su investigación, con posterioridad al haber obtenido el valor de 

chi cuadrado = 0.025, le llevó a afirmar que la capacitación influye en la calidad del 

servicio al cliente; refirió que las capacitaciones gubernamentales no funcionan de 

manera correcta, pues afecta a la organización y no identifica necesidades reales, 

consecuentemente, conduce a la baja moral de los funcionarios y usuarios. 

Asimismo, Mozo (2019) en su estudio llegó a concluir que la capacitación a los 

conductores incide en el nivel de servicio que otorgan al consumidor, no llegando a 

cumplir con criterios como el conocer los requerimientos de capacitación u otorgar 

recursos indispensables, lo que llega a influenciar sobre el servicio, luego de haber 

obtenido la significación de 0.012, aceptando la hipótesis de igualdad de medias 

entre la capacitación y la calidad del servicio, es decir, existe relación entre ambas 

variables. A todo ello, Dessler y Varela (2009) refieren que la capacitación está 

encaminada neta y exclusivamente a la enseñanza de habilidades, técnicas y 

estrategias; de cómo preparar a los trabajadores de una organización en lo que 

está desempeñándose. La función de entrenar o enseñar es del gerente y los 

directores. Para lo que Deming et al. (2013) refieren que la calidad es la 

transformación de los requerimientos futuros del usuario en características 

medibles para que un producto pueda diseñarse y fabricarse a un determinado 

precio que el consumidor se encuentre con disponibilidad de realizar el pago; la 

calidad solo puede definirse en términos de agencia. A lo que podemos referir que 

es de suma importancia y/o indispensable mantener al recurso humano capacitado 

de la mejor forma en las diversas áreas, mucho más cuando la entidad tiende a 

prestar servicios a los clientes, las que han de ser los adecuados a fin de que llegue 

a mejorar la satisfacción de aquellos consumidores por lo recibido. 
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A fin de contrastar la primera hipótesis específica de la investigación, se pudo 

establecer la existencia de relación de la capacitación y la tangibilidad, los datos 

hallados nos llevaron a obtener el p-valor = 0.000, siendo inferior al valor de 

significancia, también, se alcanzó el tener Rho de Spearman = 0.727 resultado que 

evidencia la existencia de relación, la cual es media de la variable y la dimensión 

analizada. Resultado que difieren de lo hallado por García (2020) quien obtuvo 

como resultados que no hubo diferencias significativas en la dimensión tangible, 

luego de haber obtenido el valor de p=0.500. Ante dicho resultado Chiavenato 

(2009) refiere que la capacitación es un medio para explotar el desempeño laboral 

y un medio para desarrollar destrezas de la gente para que, tras el procedimiento 

de formación, puedan ser más productivas y creativas, realizar actividades de 

manera excepcional y contribuir a los objetivos organizacionales. En tanto Zeithaml, 

Parasuraman y Berry (1985) refieren que los elementos tangibles; llega a ser el 

aspecto de la infraestructura, equipos, recurso humano y material de comunicación. 

Esta tiene importancia fundamental, debido a que en mucho de los casos estos 

aspectos son considerados por el cliente en su satisfacción y decisión de volver a 

hacer uso del servicio, pues requerirá experimentar un adecuado servicio. 

 

Respecto a la segunda hipótesis específica, el análisis de la información nos llevó 

a hallar que se cuenta relación de la capacitación con la fiabilidad, al haber logrado 

hallar el p-valor = 0.000, resultado que es inferior al de significancia, asimismo, se 

obtuvo Rho de Spearman = 0.591, valor que evidencia la existencia de relación la 

cual es media de ambas, es decir la fiabilidad se relaciona con la fiabilidad. 

Resultado que coincide con lo investigado por García (2020) quien obtuvo luego de 

haber implementado un programa de capacitación concluye que, luego de obtener 

el valor de p < 0,05, teniendo efecto significativo, a lo que se contó con el valor para 

la confiabilidad p = 0.000. A lo cual Certo (1994) refiere que la capacitación es el 

procedimiento de desarrollar las peculiaridades del componente humano a fin de 

que se encuentren listos para generar mayor productividad y contribuir a lograr las 

metas organizacionales. La finalidad de capacitar es generar influjo sobre la 

conducta de los individuos a fin de incrementar su productividad. En tanto Zeithaml, 

Parasuraman y Berry (1985) refieren que la confiabilidad viene a ser la capacidad 

de efectuar el servicio dentro del tiempo acordado, correctamente y a la primera 
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vez. Entonces, cuando la empresa desea alcanzar sus metas y objetivos, deberá 

de tomar muy en cuenta con cumplir con lo ofrecido al cliente, pues de no 

experimentarse ello, ha de malinformarse a otros clientes sobre el incumplimiento 

de este ofrecimiento, que puede incluso llevar a perder clientes potenciales. 

 

En razón a la tercera hipótesis específica, al analizar los datos nos permitió hallar 

que existe relación de la capacitación con la capacidad de respuesta, con 

posterioridad al hallar el p-valor = 0.000, la que resulta ser inferior al de 

significancia, además, se halló Rho de Spearman = 0.612, dicho resultado permite 

afirma que la relación es media entre ellas. Dichos resultados llegan a coincidir con 

lo hallado por García (2020) quien obtuvo el valor de p = 0.001, lo que demuestra 

que la capacitación tiene influencia sobre la capacidad de respuesta, siendo este 

valor menor al valor de significancia es decir p < 0.05. A lo que Cenzo y Robbins 

(1996) manifiestan que es la capacitación es la experiencia instruida la que realiza 

una variación estable en la persona y tiende a mejorar su competencia para 

trabajar. La formación refiere cambios en las habilidades, el conocer, actitud o 

comportamientos. Ante ello, Zeithaml, Parasuraman y Berry (1985) hacen mención 

a que la capacidad de respuesta es la disposición para apoyar a clientes con 

rapidez. Se hace necesario responder con suma rapidez al cliente respecto a sus 

necesidades y requerimientos, incluso si son reclamos, que conlleve a elevar su 

satisfacción. 

 

En relación a la cuarta hipótesis específica, el análisis de la información nos lleva a 

afirmar que existe relación de la capacitación con la seguridad, debido a que se 

obtuvo el p-valor = 0.000, la referida cifra es inferior al de significancia, 

sobremanera, se pudo hallar Rho de Spearman = 0.617, dicho valor nos lleva a 

referir que la relación es media entre ambas. Resultado que llega a tener 

coincidencia con lo hallado por García (2020) luego del análisis de los datos pudo 

determinar que la capacitación influye en la seguridad pues llegó a obtenerse el 

valor de p = 0.000, resultado que es subalterno al valor de significancia de 0.05. 

Ante dichos resultados, cabe citar a Ivancevich (1995) quien manifiesta que la 

capacitación es el procedimiento sistémico de cambiar la conducta de los 

trabajadores a fin de alcanzar los objetivos organizacionales. En tanto Zeithaml, 
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Parasuraman y Berry (1985) manifiestan que la seguridad es el conocimiento 

técnico requerido para ayudar a los clientes y ganar su confianza y credibilidad 

(incluida la claridad de las transacciones financieras con los clientes). Entonces la 

organización ha de preocuparse por realizar una adecuada capacitación en temas 

que se ajusten a las necesidades del puesto de cada trabajador, pues el conocer 

su puesto, le permitirá responder de manera oportuna antes diversas situaciones 

que se le presente al trabajador, orientada a satisfacer al cliente. 

 

A razón de la quinta hipótesis específica, al analizar los datos, permitieron realizar 

la afirmación de que existe relación de capacitación con la empatía, afirmación que 

se basa en haber hallado el p-valor = 0.005, valor inferior al de significancia, 

asimismo, se halló Rho de Spearman = 0.476, la referida cifra nos permite afirmar 

que la relación es débil de la capacitación con la empatía. Lo hallado llega a tener 

coincidencia con lo investigado por García (2020) en su investigación llegó a 

determinar que la capacitación tiene influencia con la empatía, luego de alcanzar a 

tener el valor de p = 0.001, el mismo que es inferior al nivel de significancia de 0.05. 

según refiere Wayne (2012) la capacitación son acciones con diseño a fin de 

proporcionar a los novatos conocimientos y pericias precisas para desenvolverse 

en su trabajo actual. Y respecto a la empatía, Zeithaml, Parasuraman y Berry (1985) 

refieren que es la atención individualizada enfocada en los intereses del cliente. 

Desarrollar este tipo de atención, permitirá al trabajador conocer de mejor forma las 

necesidades y expectativas del cliente, que permita anticiparse a ellos en una 

siguiente oportunidad. 
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VI.- CONCLUSIONES 

1.- En relación a la hipótesis general concluimos que existe relación entre la 

capacitación y la calidad del servicio en la empresa Inversiones INVEF, siendo 

la relación media entre ellas luego de obtener el p-valor = 0.000 y Rho de 

Spearman = 0.695, llevando a afirma que, a mayor capacitación, permitirá 

elevar la calidad del servicio prestado a los clientes. 

2.- Se concluye en que existe relación entre la capacitación y la tangibilidad, 

contando para ello con la relación media entre la variable y dimensión basado 

en el p-valor = 0.000 y Spearman = 0.727, permite afirma, a mayor 

capacitación, elevará la tangibilidad en la prestación del servicio a clientes. 

3.- Concluimos que existe relación entre la capacitación y la fiabilidad, refiriendo 

en que la relación es media entre la variable y dimensión basado en el p-valor 

= 0.000 y Spearman = 0.591, permite afirma que, a mayor capacitación, 

elevará la fiabilidad en la prestación del servicio orientados al cliente. 

4.- Se concluye que existe relación de la capacitación y la capacidad de 

respuesta, manifestándose que la relación es media entre ellas en base al p-

valor = 0.000 y Spearman = 0.612, entonces afirmamos que, a mayor 

capacitación, incrementará la capacidad de respuesta en la prestación del 

servicio hacia los clientes. 

5.- Se concluye que existe relación de la capacitación y la seguridad, 

manifestándose que la relación es media entre ellas habiendo alcanzado el p-

valor = 0.000 y el de Spearman = 0.617, afirmamos que, a mayor capacitación, 

incrementará la seguridad en la prestación del servicio orientados al cliente. 

6.- Concluimos en que existe relación entre la capacitación y la empatía, los 

resultados nos permiten referir que la relación es débil entre ambas habiendo 

obtenido el p-valor = 0.000 y el de Spearman = 0.476, permitiendo afirmar que, 

a mayor capacitación, elevará el nivel de empatía en la prestación del servicio 

hacia los clientes. 
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VII.- RECOMENDACIONES 

1.- Se recomienda a la organización incrementar las capacitaciones al personal 

de la empresa Inversiones INVEF, en temas orientados a la calidad del 

servicio que ha de prestarse a los clientes, añadiendo valor agregado en sus 

servicios a fin de satisfacer sus necesidades, requerimientos y superar sus 

expectativas. 

2.- Se recomienda a quienes tienen el manejo de la empresa mejorar las 

condiciones ambientales donde se presta los servicios a los clientes, además 

de reclutar personal idóneo en la atención directa a los clientes. 

3.- Recomendamos a los directivos de la institución capacitar al personal en 

temas relacionados a fidelizar al cliente, poniendo en práctica los 

conocimientos adquiridos y medir sus resultados. 

4.- Se recomienda a quienes dirigen la empresa a elevar su capacidad de 

respuesta frente a las necesidades, deseos y/o expectativas de los clientes a 

través de una capacitación pertinente. 

5.- Recomendamos a los directivos de la organización disponer de personal con 

conocimientos pertinentes y que demuestren sus habilidades y destrezas en 

la atención directa a los clientes. 

6.- Se recomienda a los directivos capacitar a su personal en tema de empatía, 

procediendo en hacer comprender a sus colaboradores que las necesidades 

de los clientes han de ser resueltas por la empresa. 
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Anexo I  

Matriz de consistencia 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis 
Técnica e 

Instrumentos  

Problema general Objetivo general Hipótesis general Técnica: 

¿Cuál es la relación entre la 
capacitación y calidad del servicio en la 

empresa Inversiones INVEF S.A.C., 
Huaraz, 2022? 

Determinar si existe relación de la 
capacitación con la calidad del servicio 

en la empresa Inversiones INVEF 
S.A.C., Huaraz, 2022. 

La capacitación se relaciona con la calidad 
del servicio en la empresa Inversiones INVEF 

S.A.C., Huaraz, 2022. 

la técnica 
empleada fue la 
encuesta 

Objetivos específicos Hipótesis específicas    

Analizar si existe relación entre la 
capacitación con la tangibilidad en la 
empresa Inversiones INVEF S.A.C., 

Huaraz, 2022. 

Existe relación entre la capacitación con la 
tangibilidad en la empresa Inversiones INVEF 

S.A.C., Huaraz, 2022. 
Instrumento: 

Explicar si existe relación entre la 
capacitación con la fiabilidad en la 

empresa Inversiones INVEF S.A.C., 
Huaraz, 2022. 

Existe relación entre la capacitación con la 
fiabilidad en la empresa Inversiones INVEF 

S.A.C., Huaraz, 2022. 

El instrumento 
elaborado fue el 
cuestionario 

Determinar si existe relación entre la 
capacitación con la capacidad de 

respuesta en la empresa Inversiones 
INVEF S.A.C., Huaraz, 2022. 

Existe relación entre la capacitación con la 
capacidad de respuesta en la empresa 

Inversiones INVEF S.A.C., Huaraz, 2022. 

 

Analizar si existe relación entre la 
capacitación con la seguridad en la 
empresa Inversiones INVEF S.A.C., 

Huaraz, 2022. 

Existe relación entre la capacitación con la 
seguridad en la empresa Inversiones INVEF 

S.A.C., Huaraz, 2022. 

 

Determinar si existe relación entre la 
capacitación con la empatía en la 

empresa Inversiones INVEF S.A.C., 
Huaraz, 2022. 

Existe relación entre la capacitación con la 
empatía en la empresa Inversiones INVEF 

S.A.C., Huaraz, 2022. 

  



 

 

Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones    

No experimental, transversal, 
descriptivo, correlacional 

Población      

Se encuentra conformada por los 
trabajadores de la empresa Inversiones 

INVEF SAC, llegando a ser 33 
trabajadores y de 33 clientes. 

Variables Dimensiones  

Capacitación 

Detección de las 
necesidades 

Programa  

Ejecución 

Evaluación de 
resultados 

Muestra     

Al ser una población pequeña se optó 
por trabajar con toda la población 

Calidad del servicio 

Tangibilidad 

Fiabilidad 

Capacidad de 
respuesta 

Seguridad 

Empatía 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo II 

Matriz de operacionalización de variables 

 

Variable 
Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

Capacitación  

las empresas 
deben 

implementar el 
aprendizaje entre 

todos los 
empleados para 
que se ayuden 

entre sí a 
aumentar sus 

conocimientos y 
ampliar sus 

habilidades y 
capacidades. 
(Chavenato 

2011)). 

La variable llega 
a operar a través 

de sus 
dimensiones, 
para lo cual 

implica formular 
sus indicadores 

que serán 
desarrolladas en 
el instrumento de 

recolección de 
datos, ajustada a 

la escala de 
Likert. 

Detección de 
las necesidades 
de capacitación 

Detección 

Ordinal 

 

Riesgo  

Análisis  

Programa de 
capacitación 

Establecimiento de objetivos  

Recursos  

Actividades  

Ejecución de la 
capacitación 

Coordinación  

Preparación 

 

 

Planteamiento  

Evaluación de 
los resultados 

de la 
capacitación 

Resultados obtenidos 

 

 

Cumplimiento de objetivos  

Verificación  

 

 



 

 

 

Variable 
Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

Calidad del 
servicio 

es el juicio global 
del cliente sobre 
la excelencia o 
superioridad del 

servicio", que 
proviene de 
Lo que los 

usuarios han 
esperado 

previamente de él 
y su percepción 

sobre el 
rendimiento del 
servicio recibido 
(Parasuraman, et 

al., 
1988) 

La variable se 
operacionaliza 
mediante sus 

dimensiones, para 
lo cual fueron 
formulados los 

indicadores para 
con posterioridad 

permita la 
elaboración del 
instrumento que 
permita medirla 
de acuerdo a la 
escala de Likert. 

Tangibilidad 

Presentación publicitaria 

Ordinal 

 

Apariencia del personal 

 

 

Apariencia de las instalaciones  

Fiabilidad Confiabilidad 

 

 

 

 

 

Capacidad de 
respuesta 

Profesionalismo 

 

 

 

Cortesía  

Seguridad 

Efectividad 

 

 

Disponibilidad 

 

 

Empatía 
Individualizada 

 

 

Comprensión  



 

 

Anexo III 

Certificado de Validez de Contenido del Instrumento 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

Anexo IV 

Cuestionario para la variable 1: Capacitación 
Estimado(a), se agradece su colaboración en la participación de este cuestionario, 
el cual tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es anónimo, por 
favor sírvase responder indicar la respuesta a las preguntas marcando con una 
equis “X”, considerando la siguiente escala para cada enunciado: 
 

NUNCA (N) CASI NUNCA 
(CN) 

A VECES 
(A) 

CASI 
SIEMPRE 

(CS) 

SIEMPRE (S) 

1 2 3 4 5 

Enunciado N CN A CS S 

Dimensión 1: Detección de las necesidades de 
capacitación 

1 2 3 4 5 

¿Se suele hacer un análisis de los problemas que 
suceden en la empresa?      

¿Se identifican las necesidades de capacitación del 

personal? 
     

¿Considera que es un riesgo no poder detectar los 

problemas de capacitación? 
     

¿Luego de analizar el problema de la falta de 

capacitación, se emplea capacitaciones a fin de dar 

solución? 

     

Dimensión 2: Programa de capacitación 

¿Los objetivos establecidos siempre se cumplen con la 

capacitación? 
     

¿La empresa cuenta con los materiales para llevar a cabo 

el programa de capacitación? 
     

¿Se encuentran definidas adecuadamente las actividades 

a desarrollarse en la capacitación? 
     

Dimensión 3: Ejecución de la capacitación 

¿La empresa coordina la ejecución de la capacitación?      

¿La capacitación le permite estar preparado para realizar 

mejor sus actividades? 
     

¿La capacitación se desarrolla de acuerdo a lo 

programado? 
     

¿Se pone en práctica lo aprendido en la capacitación? 
    

 
 

Dimensión 4: Evaluación de los resultados de la capacitación 

¿Los resultados obtenidos en cada capacitación son los 

esperados? 
     

¿Los resultados de la capacitación fueron de provecho 

para su aprendizaje? 
     

¿La capacitación contribuye con el logro de los objetivos 

propuestos por la empresa? 
     

¿Se verifica el conocimiento adquirido posterior a la 

capacitación? 
     

 



 

 

Cuestionario para la variable 2: Calidad de Servicio 
Estimado(a), se agradece su colaboración en la participación de este cuestionario, 
el cual tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es anónimo, por 
favor sírvase responder indicar la respuesta a las preguntas marcando con una 
equis “X”, considerando la siguiente escala para cada enunciado: 

 

NUNCA (N) CASI NUNCA 
(CN) 

A VECES 
(A) 

CASI 
SIEMPRE 

(CS) 

SIEMPRE (S) 

1 2 3 4 5 

 

Enunciado N CN A CS S 

Dimensión 1: Tangibilidad 1 2 3 4 5 

¿La empresa tiene material visible donde se indica los 

procedimientos o procesos a seguir para realizar un trámite? 
     

¿Nota usted que la empresa se espera por brindar un servicio 

de calidad? 
     

¿La empresa cuenta con instalaciones bien equipadas y de 

buena calidad? 
     

¿Ha podido notar que la empresa mantiene sus ambientes muy 

limpios? 
     

Dimensión 2: Fiabilidad 

¿El personal de la empresa se encuentra bien uniformado y 

con apariencia cuidada? 
     

¿El personal con que cuenta la empresa muestra su disposición 

para resolver los problemas que tiene con el servicio? 
     

¿La empresa se caracteriza por cumplir con los servicios dentro 

de los plazos de tiempo que le han ofrecido? 
     

¿El personal cuenta con el conocimiento adecuado en el 

desempeño de sus funciones? 
     

¿Le dan a conocer el procedimiento para acceder a los servicios 
que brinda la empresa?      

Dimensión 3: Capacidad de respuesta 

¿El personal de la empresa, son comunicativos durante la 

prestación del servicio? 
     

¿Le ofrecen un servicio rápido?      

¿El personal siempre se encuentra disponible en atender a los 

clientes? 
     

¿Los trabajadores cuentan con la capacidad para responder a 

sus necesidades? 
     

Dimensión 4: Seguridad 

¿Le transmiten confianza cuando adquiere los servicios de la 

empresa? 
     

¿Existe integridad en el personal que labora en la empresa y le 

transmiten seguridad? 
     

¿La empresa cuenta con accesos adecuados a sus 

instalaciones? 
     



 

 

¿La empresa le brinda total seguridad?      

Dimensión 5: Empatía 

¿La atención brindada es individualizada y de calidad?      

¿El personal de la empresa muestra cortesía y amabilidad en 

todo momento? 
     

¿Los trabajadores saben escuchar sus necesidades con respeto 

y amabilidad? 
     

¿El personal siempre está dispuesto a ayudarme en lo que 

requiere? 
     



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Cuestionario para la variable 1: Capacitación 
Estimado(a), se agradece su colaboración en la participación de este cuestionario, 
el cual tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es anónimo, por 
favor sírvase responder indicar la respuesta a las preguntas marcando con una 
equis “X”, considerando la siguiente escala para cada enunciado: 
 

NUNCA (N) CASI NUNCA 
(CN) 

A VECES 
(A) 

CASI 
SIEMPRE 

(CS) 

SIEMPRE (S) 

1 2 3 4 5 

Enunciado N CN A CS S 

Dimensión 1: Detección de las necesidades de 
capacitación 

1 2 3 4 5 

¿Se suele hacer un análisis de los problemas que 
suceden en la empresa?      

¿Se identifican las necesidades de capacitación del 

personal? 
     

¿Considera que es un riesgo no poder detectar los 

problemas de capacitación? 
     

¿Luego de analizar el problema de la falta de 

capacitación, se emplea capacitaciones a fin de dar 

solución? 

     

Dimensión 2: Programa de capacitación 

¿Los objetivos establecidos siempre se cumplen con la 

capacitación? 
     

¿La empresa cuenta con los materiales para llevar a cabo 

el programa de capacitación? 
     

¿Se encuentran definidas adecuadamente las actividades 

a desarrollarse en la capacitación? 
     

Dimensión 3: Ejecución de la capacitación 

¿La empresa coordina la ejecución de la capacitación?      

¿La capacitación le permite estar preparado para realizar 

mejor sus actividades? 
     

¿La capacitación se desarrolla de acuerdo a lo 

programado? 
     

¿Se pone en práctica lo aprendido en la capacitación? 
    

 
 

Dimensión 4: Evaluación de los resultados de la capacitación 

¿Los resultados obtenidos en cada capacitación son los 

esperados? 
     

¿Los resultados de la capacitación fueron de provecho 

para su aprendizaje? 
     

¿La capacitación contribuye con el logro de los objetivos 

propuestos por la empresa? 
     

¿Se verifica el conocimiento adquirido posterior a la 

capacitación? 
     

 

 



 

 

Cuestionario para la variable 2: Calidad de Servicio 
Estimado(a), se agradece su colaboración en la participación de este cuestionario, 
el cual tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es anónimo, por 
favor sírvase responder indicar la respuesta a las preguntas marcando con una 
equis “X”, considerando la siguiente escala para cada enunciado: 

 

NUNCA (N) CASI NUNCA 
(CN) 

A VECES 
(A) 

CASI 
SIEMPRE 

(CS) 

SIEMPRE (S) 

1 2 3 4 5 

 

Enunciado N CN A CS S 

Dimensión 1: Tangibilidad 1 2 3 4 5 

¿La empresa tiene material visible donde se indica los 

procedimientos o procesos a seguir para realizar un trámite? 
     

¿Nota usted que la empresa se espera por brindar un servicio 

de calidad? 
     

¿La empresa cuenta con instalaciones bien equipadas y de 

buena calidad? 
     

¿Ha podido notar que la empresa mantiene sus ambientes muy 

limpios? 
     

Dimensión 2: Fiabilidad 

¿El personal de la empresa se encuentra bien uniformado y 

con apariencia cuidada? 
     

¿El personal con que cuenta la empresa muestra su disposición 

para resolver los problemas que tiene con el servicio? 
     

¿La empresa se caracteriza por cumplir con los servicios dentro 

de los plazos de tiempo que le han ofrecido? 
     

¿El personal cuenta con el conocimiento adecuado en el 

desempeño de sus funciones? 
     

¿Le dan a conocer el procedimiento para acceder a los servicios 
que brinda la empresa?      

Dimensión 3: Capacidad de respuesta 

¿El personal de la empresa, son comunicativos durante la 

prestación del servicio? 
     

¿Le ofrecen un servicio rápido?      

¿El personal siempre se encuentra disponible en atender a los 

clientes? 
     

¿Los trabajadores cuentan con la capacidad para responder a 

sus necesidades? 
     

Dimensión 4: Seguridad 

¿Le transmiten confianza cuando adquiere los servicios de la 

empresa? 
     

¿Existe integridad en el personal que labora en la empresa y le 

transmiten seguridad? 
     

¿La empresa cuenta con accesos adecuados a sus 

instalaciones? 
     



 

 

¿La empresa le brinda total seguridad?      

Dimensión 5: Empatía 

¿La atención brindada es individualizada y de calidad?      

¿El personal de la empresa muestra cortesía y amabilidad en 

todo momento? 
     

¿Los trabajadores saben escuchar sus necesidades con respeto 

y amabilidad? 
     

¿El personal siempre está dispuesto a ayudarme en lo que 

requiere? 
     

 



 

 

 

 



 

 

Anexo IV 

Solicitud de Autorización 

 



 

 

 

 



 

 

Anexo V  

Autorización de uso de información 

 

 

 



 

 

Anexo IX 

Formulación de la muestra 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


