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Resumen 

La investigación tuvo como objetivo general determinar la relación de la 

capacitación y competitividad de servicio en Argenper S.A. Se utilizó el tipo de 

investigación básica, enfoque cuantitativo, diseño no experimental de corte 

transversal, se usó la técnica de recolección de datos la encuesta e instrumento el 

cuestionario, además fue validada por tres expertos para su aplicación, y fue 

aplicada a 100 clientes. El Alfa de Cronbach de la Capacitación es 0.822 y de la 

Competitividad de servicio es 0.875. Los resultados obtenidos del nivel de 

capacitación y competitividad de servicio, fue alto con una media total de 3.82 y 

3.67 respectivamente. Además, según la prueba Rho de Spearman: la relación 

capacitación y la Diferenciación, fue de 0.474 en consecuencia la relación es 

positiva débil; la relación de la capacitación y la recepción fue de  0.318 en 

consecuencia la relación es positiva débil; la relación de la capacitación y la 

Confiabilidad fue de 0.370 en consecuencia la relación es positiva débil; la relación 

entre la capacitación  y Capacidad de Respuesta, fue de 0.353 en consecuencia la 

relación es positiva débil; la relación entre la Capacitación y la Competitividad de 

Servicio fue de 0.415 en consecuencia la relación es positiva débil. 

Palabras Clave: Capacitación, Competitividad de Servicio , correlación.
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Abstract 

The general objective of the research was to determine the relationship between 

training and service competitiveness in Argenper S.A. The type of basic research, 

quantitative approach, non-experimental cross-sectional design was used, the 

survey data collection technique and the questionnaire instrument were used, it was 

also validated by three experts for its application, and it was applied to 100 clients. 

Cronbach's alpha for Training is 0.822 and for Service Competitiveness is 0.875. 

The results obtained from the level of training and service competitiveness were 

high with a total mean of 3.82. and 3.67 respectively. In addition, according to 

Spearman's Rho test: the training and Differentiation relationship was 0.474, 

consequently the relationship is weak positive; the relationship between training and 

reception was 0.318, consequently the relationship is weak positive; the relationship 

between training and Reliability was 0.370, consequently the relationship is weak 

positive; the relationship between training and Response Capacity was 0.353, 

consequently the relationship is weak positive; the relationship between Training 

and Service Competitiveness was 0.415, consequently the relationship is weak 

positive. 

Keywords: Training, Competitiveness and Service, Correlation 



1 

I. INTRODUCCIÓN

A nivel internacional, Lall (1999) señala que existe una brecha muy grande entre el

mercado y los países en desarrollo en cuanto a la competencia en el mercado por

lo mismo que es muy rápido, cambiante y exigente a día de hoy. Las exigencias

tecnológicas crecen más con el pasar de los años, las habilidades y conocimientos

que se tienen como base se tienen que desarrollar y actualizar para alcanzar un

crecimiento sostenido con estrategias de formación de capital humano. Por otro

lado, el desarrollo del aprendizaje en estos países muchas veces se ve limitado por

la tecnología limitada a la cual tienen acceso por las diferentes situaciones

económicas y políticas que están sometidos.

Según Angon, (2012) indican que, para resolver el problema del desempleo en la 

juventud, requieren que todos los interesados contribuyan esfuerzos. Aceptando a 

personas nuevas y recién graduadas, en caso contrario estos optan en su mayoría 

por trabajos independientes que también es visto como una opción viable para 

promover la ocupación de los jóvenes, gracias a ello es que se ve impulsado dicho 

tema en su localidad. Así mismo, la experiencia ganada con pequeños empleos 

muchas veces es suficiente para abrir diferentes puertas de posibilidades a 

empresas más grandes y así poder seguir formándose. 

Según Falola et al. (2014) informa que la formación y la mejora de la capacidad de 

los empleados son importantes para que cualquier organización siga en pie, la 

mejora en las capacidades de los empleados es útil para con la tecnología a fin 

mejorar el desempeño además de añadir conocimientos previos. Sin embargo, se 

halló que la capacitación es de mucha ayuda para los trabajadores de cualquier 

organización. Por ende, es recomendable la creatividad y proactividad en los 

centros de labores 

Internacionalmente, según Meneses (2007) existen aún errores comunes en 

directivos con estilo “antiguo” los cuales dejan de lado la inversión en mejorar su 

capital humano. El autor señala que la capacitación se debe tomar en cuenta como 

una inversión a futuro y ser medida en función de rentabilidad en el tiempo 

comparando niveles de vendas y producción, así mismo, el resultado tiene que ser 
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monitoreado de manera continua y en función de ello determinar las debilidades y 

nuevas necesidades que cubrir además incentivar el desarrollo del personal en 

función a los objetivos a futuro de la empresa. 

 

Internacionalmente, según Parra y Rodríguez (2015) indican en su artículo que 

actualmente las empresas deberían tomar la capacitación como un sinónimo de 

desarrollo y sostenimiento de las mismas para generar mayor productividad de los 

empleados y competitividad con otras empresas con la finalidad generar 

diferenciación además de mantener la fidelidad de los clientes externos, así mismo, 

es importante un rediseño de políticas para el desarrollo de los clientes internos ya 

que estos también pueden ayudar a perfeccionar las habilidades y reforzar 

conocimientos de los trabajadores aumentando la calidad de servicio y por ende 

incrementando los niveles de fiabilidad de los clientes externos. 

 

Según Böhrt (2000) los empleados llegan con diferentes niveles de habilidades y 

conocimientos al centro de labores los cuales son necesarios de conocerlas para 

brindarles diferentes niveles de capacitación según lo que necesita para 

desempeñar su labor. También es importante detectar los diferentes tipos de talento 

del personal para complementar sus habilidades para futuros trabajos, puestos o 

responsabilidades que podrían ocupar más adelante, extendiendo su estadía 

laboral. Además de tomar en cuenta a varios empleados como sustitutos o 

remplazos de diferentes puestos en específico para casos de expansión de la 

empresa, falta o insuficiencia de personal. 

 

A nivel nacional, según Chacaltana (2005) explica que, con respecto a Perú, el país 

no posee una educación básica que sirva de preparación para el trabajo, a pesar 

de ello el desarrollo del presente tema ha crecido con el pasar de los años. El autor 

sugiere tomar a la empresa como fuente de capacitación y de formación moderna 

para beneficio compartido, ya que aunque teniendo un 42% de empresas formales 

capacitando a su personal solo declaran que solo abarcó el 14.5% de la fuerza 

laboral, esto debido al enfoque a solo trabajadores de largo plazo, que comúnmente 

son trabajadores destacados y mejor calificados con los cuales la empresa desea 

tener una relación más longeva. 
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Según Barrios (2012) indica que la capacitación en la actualidad es de vital 

importancia debido a que contribuye al desarrollo del personal y brinda a sus 

empleados conocimientos, habilidades y actitudes para logar mejorar su 

desempeño. La capacitación tiene como objetivo transmitir información y 

complementar las actividades de cada organización, es diseñada para lograr que 

sus empleados actualicen sus conocimientos, mejorar su relación en el trabajo y 

satisfacer sus necesidades competentes. Estos permiten a la organización lograr 

los objetivos de la mano de sus empleados en base a la productividad, rentabilidad 

y solución de problemas. 

 

A nivel nacional, Por conexión Esan (2016) existen aún muchas organizaciones que 

toman como un gasto al proceso de capacitación antes que una inversión, la 

capacitación en un proceso continuo que tiene cambios y desarrollos, que va a la 

par con el desarrollo tecnológico que se presenta en el mundo. La capacitación 

tiene que ser considerada como una inversión rentable que puede generar aumento 

en la productividad organizacional y la calidad en la producción, incrementando la 

rentabilidad y a su vez mejora la moral de los empleados, ayuda a resolver los 

problemas y previene accidentes de trabajo. Además de ayudar a cohesionar 

grupos de trabajos proporcionando una mejora en la comunicación y convierte a la 

empresa en un mejor lugar para trabajar. 

 

A nivel Internacional, según Badriyah y Muhtarom (2020) se  toma en cuenta la 

apertura de la inversión en “Lamongan Regency” en 2016 muchas compañías se 

aventuraron a mover diferentes inversiones dentro de su localidad, bajo ese 

contexto los programas de desarrollos que se llevan a cabo en dicha región llevan 

a cabo la educación vocacional, desarrollo de academias, capacitación y formación 

certificada según sus competencias para mejorar su colocación laboral y motivación 

para que los empleados puedan mejorar la productividad en su labor. 

 

Por otro lado, según Timsal et al. (2016) en su investigación menciona que los 

autores enfatizaron la importancia  de los programas de capacitación que se 

desarrollan en dos grandes cadenas de comida de su localidad (Mc Donald's y 

Domino's Pizza) los cuales consideran a la capacitación como uno de los aspectos 
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más importantes  actualmente en las empresas para ayudar a los empleados a 

desarrollar sus conocimientos,  habilidades además de ayudar a la integración entre 

los participantes, el autor considera la capacitación brindada por estas empresas 

es amigable y beneficia tanto a los empleados como para los empleadores,  esto 

con el afán de buscar generar el mejor clima laboral. 

 

Según Frigo (2022) la capacitación tiene conexión directa con la competitividad 

añadiendo en la formula a la empleabilidad de los trabajadores, explica que el 

mundo actual se mueve muy rápido y es tan riesgoso a día de hoy, que obligan a 

las empresas a diseñar nuevas y mejores estrategias que toman como principal 

participante al cliente. Señala que las diferencias tecnológicas son muy estrechas 

y que estos mismo nos brindan diferentes ventajas en cuanto a información del 

mercado. Por ende, le toman mucha importancia a la inversión en el desarrollo de 

los empleados para desempeñarse mejor en el puesto de trabajo, se explica el 

concepto de empleabilidad el cual indica que los trabajadores se sienten más 

seguros siendo “empleables” por encima de su puesto de trabajo. 

 

Con respecto al ámbito nacional, según Centurión (2016) indicó que las mypes con 

el transcurso de los años optaron por desarrollar la capacitación en su personal y 

esto permitió un crecimiento de las mismas y consideraron a dicha herramienta 

como una inversión a largo plazo, entienden a la capacitación como un proceso de 

evaluación y mejora continua con la finalidad de alcanzar la competitividad en el 

mercado. Competitividad para el cual también tomaron en cuenta en su desarrollo 

de empresa, dándole importancia en la calidad de sus productos además de 

competir mediante el precio, con ello tomaron en cuenta la satisfacción del cliente 

para el cual decidieron desarrollarse en atención y la mejora de la infraestructura. 

 

A nivel nacional, Paredes (2017) señala que en el contexto actual las empresas se 

preocupan y ven mucho más importante el incrementar la productividad y la 

competitividad, generando ventajas y logrando la preferencia de los clientes a 

nuestro beneficio a lo que el autor cataloga como tener la capacidad de mantener 

el resultado consumiendo menos recursos. Se tiene en cuenta que nuestro país 

tiene poca cultura de competitividad y servicio, altos niveles de corrupción y de la 
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mano con ello, problemas de infraestructura y tecnología. Por ende, estamos 

obligados a aplicar capacitación para mejorar e innovar en los procesos según la 

comunicación y el conocimiento de los productos y servicios que se brindan. 

Así mismo, se formuló el problema general de la investigación ¿Cuál es la 

relación entre la Capacitación y Competitividad de Servicio. Argenper S.A., 

Chimbote.2022.?, Por supuesto, se formularon los siguientes problemas 

específicos: PE1: ¿Cuál es el nivel Capacitación en Argenper S.A., Chimbote.2022? 

PE2: ¿Cuál es nivel de la Competitividad de Servicio en Argenper S.A., 

Chimbote.2022?, PE3: ¿Cuál es la relación de la Capacitación y la Diferenciación 

en Argenper S.A., Chimbote.2022?, PE4: ¿Cuál es la relación de la capacitación y 

la Recepción en Argenper S.A., Chimbote.2022?, PE5: ¿Cuál es la relación de la 

capacitación y la Confiabilidad en Argenper S.A., Chimbote.2022?, PE6: ¿Cuál es 

la relación de la capacitación y Capacidad de Respuesta en Argenper S.A., 

Chimbote.2022? y PE7: ¿Cuál es la contrastación de la relación entre la 

Capacitación y la Competitividad de Servicio en Argenper S.A. Argenper S.A., 

Chimbote.2022? 

A continuación, se detalló la justificación de la investigación: Inconformidad de 

clientes externos, en razón que se podrá evidenciar la percepción que tiene los 

clientes internos con temas como la capacitación y competitividad de servicio por 

parte de los clientes externos.  

Implicancias prácticas, pues el trabajo de investigación es actual y podremos 

ver como los clientes externos percibe el trabajo de las empresas en relaciona a los 

temas capacitación y competitividad de servicio.  

Valor teórico, ya que toma como referencia los principales fundamentos y 

teorías de los autores referente al como la capacitación y competitividad de servicio. 

La investigación posee como objetivo principal: Demostrar la relación de La 

Capacitación y Competitividad de Servicio Argenper S.A., Chimbote, 2022. Por 

tanto, se formularon los siguientes objetivos específicos: OE1: Estimar el nivel 

Capacitación en Argenper S.A., Chimbote.2022., OE2: Calcular el nivel de la 

Competitividad de Servicio en Argenper S.A., Chimbote.2022. OE3: Medir la 
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relación de la Capacitación y la Diferenciación en Argenper S.A., Chimbote.2022. 

OE4: Definir la relación de la capacitación y la Recepción en Argenper S.A., 

Chimbote.2022. OE5: Calcular la relación de la capacitación y la Confiabilidad en 

Argenper S.A., Chimbote.2022. OE6: Calcular la relación de la capacitación y 

Capacidad de Respuesta en Argenper S.A., Chimbote.2022. y OE7: Contrastar la 

relación entre la Capacitación y la Competitividad de Servicio en Argenper S.A. 

Argenper S.A., Chimbote.2022. 

Para poder responder a las preguntas formuladas en la presente investigación 

se planteó la siguiente hipótesis general: La relación entre la Capacitación y 

Competitividad de Servicio. Argenper S.A., Chimbote.2022, es media. 

Adicionalmente, las hipótesis específicas fueron: HE1: El nivel Capacitación en 

Argenper S.A., Chimbote.2022, es bajo. HE2: El nivel de de la Competitividad de 

Servicio en Argenper S.A., Chimbote.2022. es bajo. HE3: El nivel de relación de la 

Capacitación y la Diferenciación en Argenper S.A., Chimbote.2022.; es alta. HE4: 

El nivel de relación de la capacitación y la Recepción en Argenper S.A., 

Chimbote.2022.; es baja. HE5: El nivel de relación de la capacitación y la 

Confiabilidad en Argenper S.A., Chimbote.2022.; es baja. HE6: El nivel de relación 

de la capacitación y Capacidad de Respuesta en Argenper S.A., Chimbote.2022.; 

es baja. y HE7: La Contrastación entre la Capacitación y la Competitividad de 

Servicio en Argenper S.A., Chimbote.2022., determinará su relación. 
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II. MARCO TEÓRICO

A continuación, se mostrarán distintas síntesis de conclusiones de tesis y

resultados de investigación o artículos a nivel nacional e internacional.

A nivel internacional, según Barzegar y Farjad (2011) es de suma importancia 

identificar individualmente las necesidades del personal para según ello aplicar un 

diferente nivel de formación para el lugar de trabajo. Si bien la capacitación ayuda 

a mejorar el desempeño de los empleados, estos deben ser formados según sus 

necesidades individuales en función a los objetivos de la empresa y al finalizar dicho 

proceso, se debe abordar un proceso de evaluación para conseguir resultados de 

la formación y poder determinar la efectividad de dicha capacitación y tomar en 

cuenta en un siguiente programa de capacitación dando como nuevo resultado la 

mejora del desempeño 

Según Froy et al. (2012) entienden que es sumamente necesario entender las 

diferentes habilidades, competencias y conocimientos que se manejan según el 

contexto geográfico en el que se encuentra la empresa para así poder formular 

diferentes programas de capacitación para desarrollar eficientemente a los 

empleados según la demanda o exigencia de los puestos a los que se desempeñan. 

También sugieren que el sector público debe con urgencia planificar un plan de 

desarrollo para de acuerdo a las necesidades y falencias de la localidad   

Internacionalmente, World Bank (2007) indican que las estrategias de alianzas 

entre los gobiernos con sus respectivas empresas del sector privado no 

presentaron los resultados que esperaban en cuanto a la formación continua de sus 

empleados, lo que causaría un aumento en el nivel de competitividad de las 

empresas para mejorar el nivel de empleabilidad del país. Lo se recomienda a los 

gobiernos aumentar los incentivos y darle mayor protagonismo al sector privado en 

el desarrollo de estrategias para generar un mercado sostenible en el tiempo. 

A nivel internacional, según Lusato (2013) en su investigación indicó que la 

capacitación es una de las más importantes inversiones que puede hacer una 

empresa en base al hecho que su implementación ayuda la organización no solo a 
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cumplir sus metas y objetivos efectivamente, sino que también a darle una 

presentación diferente tanto a los clientes como a los demás participantes del 

mercado. También se rescata otra ventaja de la capacitación como una ayudar a 

los empleados a expandirse a nuevos paradigmas de pensamiento; mejorar e 

innovar en las habilidades, conocimientos, actitudes con los clientes o trabajadores 

y fijar nuevos estándares de calidad. 

A nivel Internacional, Según Lacavex (2013) la capacitación es de total importancia 

para el desarrollo de los trabajadores ya que a la vez estos tienen impacto en el 

avance económico del país, el autor indica que mayormente en los centros de 

trabajo para la fecha no existe una cultora de capacitación o desarrollo de los 

empleados, por ende, considera que es oportuno la implementación de programas 

de capacitación en los centros escolares para intensificar el desarrollo de los 

alumnos para su vida laboral. 

Según Olmedo (2013) concluyó que el proceso de implementar un programa de 

capacitación estratégica ayudaría a mejorar las relaciones interpersonales y el 

desenvolvimiento de los trabajadores municipales generando actitud positiva hacia 

la ciudadanía, con los compañeros de trabajo y autoridades pertinentes de la 

localidad. Esto se lograría dando a conocer y explicando la importancia de un 

programa de capacitación, aplicando las técnicas y estrategias de cómo se 

desarrollarían las habilidades y los conocimientos de los empleados y autoridades 

además de crear una cultura de capacitación constante y evaluación para poder 

notar la mejoría en los diferentes aspectos tocados. 

A sí mismo, según Abad y Pincay (2014) en su investigación indica que, a pesar de 

contar con un programa de capacitación ya implementado, Identificó diversos 

inconvenientes entre ellos la falta de implementación de parámetros en la cultura 

de servicio, falta de motivación para tomar el programa de capacitación 

eficientemente, mala actitud de los colaboradores en el proceso de capacitación.  

Esto deja sin efecto los esfuerzos y recursos invertidos en dicho programa, los 

procesos de atención de la empresa de por si son tardados y esto genera aún más 
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demora en los procesos de atención, para el cual sería necesario un nuevo modelo 

de capacitación y motivación donde se incentive constantemente al cliente interno. 

Según García (2011) nos presenta diferentes análisis de competitividad del país en 

base a tres institutos de economía y negocios en donde reflejan los mantenimientos 

y caídas que tuvo el país en estos últimos años (2007-2010) para lo cual se revisó 

diferentes sectores productivos como la pesca, textil, minería, agroindustria, 

turismo y gastronomía.  El autor concluye presentando diferentes propuestas de 

mejora para la competitividad, uno de los más resaltantes es la presentación del 

concepto de   competitividad y sensibilización de la importancia del tema en todos 

los niveles educativos del Perú. 

Según Engetou (2017) en su investigación indico que es importante en la actualidad 

la implementación de un programa de capacitación, por lo cual en su investigación 

observo que el banco donde se hizo el estudio capacita constantemente su 

personal ya que le dan micha importancia a sus procesos, por otro lado se observó 

que dichos programas implementados por la empresa se dictaban en forma de 

seminarios en el que había poca asistencia de los empleados, muchos de ellos no 

asistían ya sea por falta de conocimiento o vergüenza y por ende se recomendaba 

disminuir la presión externa y ayudar a los empleados a tener un sentido de 

pertenencia con la empresa para que la totalidad pueda recibir dicha capacitación. 

A nivel Internacional, según Arasanmi y Waqanimaravu (2020) en su publicación 

califica a la capacitación como una intervención estratégica la cual mejora la calidad 

de servicio en base a la adquisición de nuevos conocimientos y habilidades, los 

cuales tienen impacto en diferentes aspectos laborales. También explica la 

diferencia y mejora de la calidad de servicio en los hospitales de su localidad, desde 

la perspectiva de los propios trabajadores que también mencionan y afirman que 

por lo general se sienten satisfechos con la capacitación brindada, la actualización 

de conocimientos brindados, además del desarrollo de sus habilidades sociales 

para con los clientes y para el desarrollo de sus labores. 
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Según Arellano (2017) relaciona el servicio al cliente como una herramienta eficaz 

y de bastante utilidad para las organizaciones que tienen la finalidad de lograr 

desarrollar una ventaja competitiva, esto genera que las empresas tengan clientes 

más fieles y toman acciones como, Conocer las necesidades, Recepción, Estadía 

y celeridad de resolución de problemas. Estos puntos son alcanzables con más 

facilidad gracias a la cultura de capacitación para aclarar el concepto de “servir con 

calidad” y diferenciar con la idea de “servil” el cual significa sometimiento, sin dejar 

de lado el enfocar la atención y los esfuerzos en la satisfacción del cliente que a 

largo plazo genera grandes ventajas competitivas 

Además, según González (2017) en su tesis en el cual menciona que se han 

desarrollado diferentes actividades de capacitación, pero los cuales no fueron 

planificades de manera eficiente y adecuada, además que no proseguir con una 

evaluación constante de los empleados para poder tener resultados con los cuales 

trabajar y medir la mejora de los mismos, por ende, se evidencia la ausencia de 

gestión en este ámbito. Existen diferentes desafíos en este contexto comenzando 

por mejorar el desarrollo de actividades de capacitación, del mismo modo crear 

cultura de capacitación entre los colaboradores internos para que puedan comparar 

su nivel con nuevos estándares de calidad de servicio, que por lo cual serán 

evaluados continuamente y provocar mejora continua en el desempeño en el cliente 

interno. 

Por consiguiente, se presenta las teorías de La eficiencia, La teoría de la 

competitividad, La teoría de la Administración por Resultados. 

La teoría de la eficiencia; Según Donna (2006) existen variadas estrategias que 

usan las empresas con la finalidad de posicionarse mejor en el mercado, entre ellas 

menciona la formación de equipos, justo a tiempo, aseguramiento de calidad, etc. 

Seguido de ello, según Rodríguez (2019) indica que Pareto definía la eficiencia 

como el resultado de la mejora de una persona y no empeorar con las otras dentro 

de un mismo grupo.  
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La teoría de la capacitación; según Kelly (1996) la capacitación está diseñada para 

realzar la calidad de recursos humanos, utilizando diversos medios que nos lleve a 

la optimización del puesto en base al incremento en el conocimiento, cambio de 

actitudes y el desarrollo de las habilidades. Los cuales son impartidos por 

especialistas preferiblemente, la función de ellos se basa en valores y principios. 

Además de generar cambios en los procesos  

 

La teoría de la Administración por Resultados; Gerencie (2022) indica que esta 

teoría se fue formulando para disminuir el estancamiento de la capacidad de logro 

de los principales objetivos por parte de la empresa y así evitar caer en la 

cotidianeidad. Actualmente después de haber pasado por varios cambios se define 

como un sistema de administración dinámica que tiene la finalidad de integrar los 

objetivos de crecimiento y beneficiar en el desarrollo tanto en la gerencia como en 

los diferentes puestos de la organización. 

 

Por último, se mencionan los conceptos de las variables que se tratan en el 

presente trabajo. 

 

La Capacitación, Según Chiavenato (2001) es un proceso sistemático y organizado 

de corto plazo que tiene como finalidad la mejora del desempeño productividad en 

base al desarrollo de habilidades y adquisición de nuevos conocimientos de los 

empleados, que por lo general son específicos según cada puesto para así generar 

mayor competitividad tanto en empleados como también con otras organizaciones 

del rubro en teniendo en cuenta los objetivos de cada organización. Este proceso 

se relaciona también con la mejora del comportamiento del empleado en cuanto a 

trabajar en grupo. 

 

En cuanto a, Dolan et al. (2007) el proceso de capacitar a los empleados conlleva 

la aplicación de diferentes actividades con el propósito de complementar los 

conocimientos y poner en práctica diferentes habilidades relacionadas con el rubro 

o el puesto en cuestión, con la finalidad de mejorar el rendimiento, competitividad, 

producción y actitudes de los empleados. 
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La competitividad, Según Enright et al. (1994) una empresa llega a ser compatible 

según su nivel y capacidad de ser eficientes y eficaces en comparación a sus 

competidores en cuanto al suministro de bienes y servicios. Así mismo, Según Cook 

y Rohit (2002) tomando en cuenta a la calidad de servicio como una variable dirigida 

al cliente y su satisfacción, los autores relacionan estos aspectos y mencionan 5 

puntos importantes para su evaluación, como la Confiabilidad, Responsabilidad, 

Seguridad, Empatía y Tangibles. Por otro lado, William (1991) precisa otros 

aspectos a tomar en cuenta para el servicio como el Conocimiento de necesidades, 

Recibimiento, estadía, comodidad y Agilización del servicio. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación

3.1.1. Tipo de Investigación: Según Ñaupas et al. (2013) La investigación es 

orientada para resolver objetivamente diferentes problemas en procesos 

de Consumo, producción, distribución, circulación y se le llama aplicada 

porque se basa en la investigación básica, ciencias fácticas y formales. 

Se han formulado las hipótesis de trabajo con el fin de resolver múltiples 

problemas de productividad de la sociedad. 

Por lo tanto, en esta investigación utilizó la investigación básica, puesto 

que hacemos uso de conceptos, teorías para comparar, describir o 

relacionar variables o categoría conceptuales; mas no estamos haciendo 

cambios o accionamientos cuyos efectos modifiquen las medidas o los 

niveles de estas variables. 

3.1.2. Diseño de Investigación: Según Cohen y Gómez (2019) La 

investigación transversal es de forma simultánea, tiene mención solo al 

presente, Por lo tanto, el tiempo se toma en cuenta como una constante. 

Según Hernández et al. (2014) La investigación correlacional estudia la 

relación estadística de variables sin alguna influencia de por medio.  

Por ende, la presente investigación se desarrolló con el diseño de forma 

no experimental, correlacional y tipo transversal.  

Figura 1 

Diseño de la investigación Capacitación y Competitividad de Servicio de Argenper 

S.A. Chimbote 2022. 

Nota: El diseño de la investigación presenta a dos variables para su descripción y para su relación. 

Donde: X : Capacitación 

Y : Competitividad de servicio 
→ : Correlación
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3.2. Variables y operacionalización 

En la presente investigación se utilización las siguientes variables: 

 Variable 1: Capacitación: 

Dolan et al. (2007) el proceso de capacitar a los empleados conlleva 

la aplicación de diferentes actividades con el propósito de complementar 

los conocimientos y poner en práctica diferentes habilidades relacionadas 

con el rubro o el puesto en cuestión, con la finalidad de mejorar el 

rendimiento, competitividad, producción y actitudes de los empleados 

 

 Variable 2: Competitividad de servicio: 

Enright et al. (1994) una empresa llega a ser compatible según su 

nivel y capacidad de ser eficientes y eficaces en comparación a sus 

competidores en cuanto al suministro de bienes y servicios. Así mismo, 

Según Cook y Rohit (2002) tomando en cuenta a la calidad de servicio 

como una variable dirigida al cliente y su satisfacción, los autores 

relacionan estos aspectos y mencionan 5 puntos importantes para su 

evaluación, como la Confiabilidad, Responsabilidad, Seguridad, Empatía y 

Tangibles. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población: Según Arias et al. (2016) La población es una sociedad en 

donde existen múltiples participantes de características similares, 

limitadas y accesibles los cuales formaran la muestra con la finalidad de 

lograr los objetivos planteados.  

 

3.3.2. Muestra: Según Robles (2019) es un conjunto que tiene como origen el 

universo donde se lleva a cabo la investigación. 

La población aproximada de clientes está integrada por 1000 personas 

que son atendidas mensualmente en la agencia ARGENPER Chimbote 

2022, que cuenten con mayoría de edad ubicados en el distrito de 

Chimbote, Provincia del Santa, departamento de Ancash. 
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3.3.3. Muestreo: En cuanto a Hernández et al (2014) El muestreo por 

conveniencia es considerado así por el acceso disponible a la población 

a investigar los cuales están al alcance del investigador. 

Para tal caso, para la presente investigación utilizó una muestra 

conveniente de 100 clientes a encuestar, tomado bajo el criterio de 

conveniencia de Hernando Sampieri, por el hecho de la cuarentena 

ocasionada por la pandemia del COVID-19, Por tanto, el acceso a los 

encuestados se limitó. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Según Feria et al. (2020) La encuesta es un instrumento de investigación 

metodológico que facilita la recolección de respuestas y datos de muchos 

encuestados en cuanto un tema en común, lo cual permite analizar la 

información brindada y convertirlas más adelante en datos de importancia. 

 

Según Pozzo et al. (2018) El cuestionario lo describe como una herramienta 

que tiene la finalidad de obtener diferentes datos en realidad y contextos 

diferentes, para medir y comparar la información recolectada de la respuestas 

de una dimensión en cuestión.  

Para la presente investigación se utilizó la encuesta con el cuestionario como 

instrumento de recolección de datos. 

Tabla 1  

Técnicas e instrumentos de recolección de datos de la investigación Capacitación 

y Competitividad de Servicio de Argenper S.A. Chimbote 2022.  

Variables Dimensiones Técnica Instrumento 

Capacitación Necesidad 

Ejecución 

Evaluación 

Seguimiento 
Encuesta Cuestionario 

Competitividad de 

servicio 

Conocimiento de necesidades 

Recepción 

Confiabilidad 

Capacidad de respuesta 

Nota: Según González y Olivares (2014) expone las dimensiones de la variable Capacitación, se toman en 

cuenta los indicadores expuestos por William (1991) y Cook y Rohit (2002). 
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Según Soriano (2015) La validación del instrumento es un proceso que permite 

examinar los ítems por determinados expertos que emitirán su juicio sobre la 

formulación de cada una, esto permite al investigador corregir los instrumentos 

de investigación de acuerdo a su contenido, forma y estilo.  

Por lo tanto, el instrumento se validó por 3 expertos en la materia de 

investigación y para luego aplicar un análisis estadístico en SPSS.   

Según Manterola et al. (2018) El instrumento será confiable solo si la medición 

realizada produce resultado iguales en diferentes contextos o poblaciones 

cuando tomen en cuenta los mismos términos y condiciones. para medir la 

confiabilidad en este caso se utilizó el Alfa de Cronbach. 

Figura 2 

Formula del coeficiente Alfa de Cronbach 

𝛼 =  
𝐾

𝐾 − 1
(

∑ 𝜎𝑌𝑖

2𝐾
𝑖=1

𝜎𝑋
2 ) 

Nota: Donde α (Alfa de Cronbach), K (Número de Ítems), σ2yi (Varianzas de Indicadores), σ2
x (Varianza de 

Variable). 

Tabla 2 

Intervalo y Valoración de fiabilidad del Alfa de Cronbach 

Intervalo del coeficiente alfa de Cronbach Fiabilidad de los ítems analizados 

[0 ; 0,5[ Inaceptable 

[0,5 ; 0,6[ Pobre 

[0,6 ; 0,7[ Débil 

[0,7 ; 0,8[ Aceptable 

[0,8 ; 0,9[ Bueno 

[0,9 ; 1[ Excelente 

Nota: El presente Intervalo sirve para analizar el nivel de fiabilidad del instrumento de validación. 

Variable Capacitación: 

N° de ítems = 11 α = 0,822304 

Variable Competitividad de Servicio: 

N° de ítems = 11 α = 0,875300 
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Por ende, el instrumento investigación se aplicó a 100 personas, luego se 

verificó la confiabilidad del instrumento utilizando el programa IMB SPSS. 

3.5. Procedimientos 

En la presente investigación, el procedimiento para recolectar de datos será 

realizado con el uso del cuestionario respecto a la matriz de operacionalización 

de variables; Capacitación como variable 1, Competitividad de Servicio como 

variable 2, después de recabar información con el cuestionario, se procederá 

al análisis de datos utilizando el programa SPSS. 

3.6. Método de análisis de datos 

Se utilizó la estadística no paramétrica, debido a que las variables son medidas 

bajo la escala Cualitativa, además de ser cualitativa y de tipo ordinal. Asimismo, 

se utilizó el coeficiente de correlación de Rho de Spearman.  

Para utilizar un método estadístico no paramétrico se requiere cumplir como 

mínimo con uno de los tres requisitos 

 Los datos sean nominales

 Los datos sean ordinales

 Los datos de razón o intervalos no es posible hacer suposiciones de la

forma de distribución de la población

Hernández et al. (2008) Para ejecutar los análisis no paramétricos se tienen 

que cumplir con algunos requisitos, muchos de los análisis no necesita 

supuestos acerca del modelo de distribución de la población de donde se 

extrajo la muestra, pueden analizar datos nominales u ordinales (Escala 

Cualitativa). 
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Tabla 3  

Niveles de coeficiente de correlación de Rho de Spearman 

VALOR SIGNIFICADO 

-1.00 Correlación negativa perfecta 

-0.90 Correlación negativa muy fuerte 

-0.75 Correlación negativa considerable 

-0.50 Correlación negativa media 

-0.25 Correlación negativa débil 

-0.10 Correlación negativa muy débil 

0.00 No existe Correlación alguna entre las variables 

+0.10 Correlación positiva muy débil 

+0.25 Correlación positiva débil 

+0.50 Correlación positiva media 

+0.75 Correlación positiva considerable 

+0.90 Correlación positiva muy fuerte 

+1.00 Correlación positiva perfecta 

Nota: Adaptado de Metodología de la investigación, Sexta Edición, por Hernández et al., 2014. McGRAW-

HILL / Interamericana editores S.A. 

 

3.7. Aspectos éticos 

Esta investigación se realizó éticamente y en base a los principios de la 

honestidad, se respetó la veracidad de la información recogida en el desarrollo 

de la presente investigación, en cuanto a las citas se garantiza los derechos de 

autor conforme a los estándares diseñados por las normas APA. 

Por lo tanto, en cuanto a los datos personales de los encuestados, los 

procedimientos de la investigación se realizaron en base a los lineamientos de 

la Universidad, lo que nos garantiza la veracidad de las respuestas recogidas 

respetando la confidencialidad de los encuestados, evitando así comprometer 

a los participantes ante cualquier suceso de cualquier índole. 
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IV. RESULTADOS

En este capítulo, se establece la información del análisis estadístico que se utilizó

posteriormente para las respectivas conclusiones, estos se basan en el

cuestionario y los resultados que se obtuvieron del mismo al aplicarlo, con el

objetivo de determinar el nivel de relación entre la capacitación y la competitividad

de servicio, Chimbote, 2022.

Tabla 4 

Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

ESCALA DE RANGOS 

MUY BAJO [1.00 - 1.50] 

BAJO [1.51 - 2.50] 

MEDIO [2.51 - 3.50] 

ALTO [3.51 - 4.50] 

MUY ALTO [4.51 - 5.00] 

Nota: Los datos mostrados en el presente cuadro son autoría propia para fines prácticos. 
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Con respecto al objetivo específico: Estimar el nivel Capacitación en Argenper 

S.A., Chimbote.2022.

Hi: El nivel Capacitación en Argenper S.A., Chimbote.2022, es bajo. 

Ho: El nivel Capacitación en Argenper S.A., Chimbote.2022, no es bajo. 

Tabla 5 

Nivel de Capacitación en Argenper S.A., Chimbote. 2022. 

Categorías Frecuencia Porcentaje Valido 
Porcentaje 

Acumulado 

MUY BAJO 0.00 0.00 0.00 

BAJO 2.00 2.00 2.00 

MEDIO 33.00 33.00 35.00 

ALTO 43.00 43.00 78.00 

MUY ALTO 22.00 22.00 100.00 

TOTAL 100.00 100.00 

Nota: Mayoría indica que el nivel de competitividad es alto. 

Figura 3 

Nivel de Capacitación en Argenper S.A., Chimbote. 2022. 

Nota: Se considera que más de la mitad de los encuestados con un 43% califican con un nivel “Alto” 

a la Capacitación en Argenper S.A. Así mismo, un 33% califica con un nivel “Medio”, también un 

22% califica con un nivel “Muy Alto” y un 2% califica con un nivel “Bajo”. Además, la media de los 

datos es de 3.82, por lo tanto, la hipótesis de investigación es Rechazado, debido a que el nivel de 

Capacitación es Alto. 
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Con respecto al objetivo específico: Estimar el nivel competitividad de servicio 

en Argenper S.A., Chimbote.2022. 

Hi: El nivel de la Competitividad de Servicio en Argenper S.A., Chimbote.2022. es 

bajo. 

Ho: El nivel de la Competitividad de Servicio en Argenper S.A., Chimbote.2022. no 

es bajo. 

Tabla 6  

Nivel de Competitividad de Servicio en Argenper S.A., Chimbote. 2022. 

Categorías Frecuencia 

Porcentaje 

Valido Porcentaje acumulado 

MUY BAJO 0.00 0.00 0.00 

BAJO 4.00 4.00 4.00 

MEDIO 38.00 38.00 42.00 

ALTO 52.00 52.00 94.00 

MUY ALTO 6.00 6.00 100.00 

TOTAL 100.00 100.00 

Nota: Mayoría indica que el nivel de competitividad es alto. 

Figura 4 

Nivel de Competitividad de Servicio en Argenper S.A., Chimbote. 2022. 

Nota: Se considera que más de la mitad de los encuestados con un 52% califican con un nivel “Alto” 

a la Competitividad de Servicio en Argenper S.A. Así mismo, un 38% califica con un nivel “Medio”, 

también un 6% califica con un nivel “Muy Alto” y un 4% califica con un nivel “Bajo”. Además, la 

media de los datos es de 3.67, por lo tanto, la hipótesis de investigación es Rechazada, debido a 

que el nivel de Competitividad de Servicio es Alto. 
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En relación al objetivo específico: Medir la relación de la Capacitación y la 

Diferenciación en Argenper S.A., Chimbote.2022 

Hi: El nivel de relación de la Capacitación y la Diferenciación en Argenper S.A., 

Chimbote.2022.; es alta. 

Ho: El nivel de relación de la Capacitación y la Diferenciación en Argenper S.A., 

Chimbote.2022.; no es alta. 

Tabla 7 

Correlación de las dimensiones Capacitación y Diferenciación Rho de Spearman 

2022. 

CAPACITACIÓN DIFERENCIACIÓN 

Rho de 
Spearman 

CAPACITACIÓN 

Coeficiente de 
correlación 
Sig. (bilateral) 
N 

1,000 
. 

100 

0,474** 
0,000 
100 

DIFERENCIACIÓN 

Coeficiente de 
correlación 
Sig. (bilateral) 

0,474** 
0,000 

1,000 
. 

N 100 100 

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

Nota: El valor del coeficiente de Rho Spearman para la relación entre la Capacitación y la 

Diferenciación es de 0.474 lo que infiere un nivel de relación Positivo Débil; El sentido de la 

correlación es positivo; quiere decir que, ambas variables se dirigen en la misma dirección, el nivel 

de confianza es de 99% y el nivel de error con que se predice es del 1%. Por lo tanto, la hipótesis 

de la presente investigación es aceptada. 
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Con respecto al objetivo específico: Definir la relación de la capacitación y la 

Recepción en Argenper S.A., Chimbote.2022. 

Hi: El nivel de relación de la capacitación y la Recepción en Argenper S.A., 

Chimbote.2022.; es baja. 

Ho: El nivel de relación de la capacitación y la Recepción en Argenper S.A., 

Chimbote.2022.; no es baja. 

Tabla 8 

Correlación de las dimensiones Capacitación y Recepción mediante Rho de 

Spearman 2022. 

CAPACITACIÓN RECEPCIÓN 

Rho de 

Spearman 

CAPACITACIÓN 

Coeficiente de 

correlación 

Sig. (bilateral) 

N 

1,000 

. 

100 

0,318** 

0,000 

100 

RECEPCIÓN 

Coeficiente de 

correlación 

Sig. (bilateral) 

0,318** 

0,000 

1,000 

. 

N 100 100 

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

Nota: El valor del coeficiente de Rho Spearman para la relación entre la Capacitación y la Recepción 

es de 0.318 lo que infiere un nivel de relación Positivo Débil; El sentido de la correlación es positivo; 

quiere decir que, ambas variables se dirigen en la misma dirección, el nivel de confianza es de 99% 

y el nivel de error con que se predice es del 1%. Por lo tanto, la hipótesis de la presente investigación 

es aceptada. 
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Con respecto al objetivo específico 5: Calcular la relación de la capacitación y la 

Confiabilidad en Argenper S.A., Chimbote.2022. 

Hi: El nivel de relación de la capacitación y la Confiabilidad en Argenper S.A., 

Chimbote.2022.; es baja. 

Ho: El nivel de relación de la capacitación y la Confiabilidad en Argenper S.A., 

Chimbote.2022.; no es baja. 

Tabla 9 

Correlación de las dimensiones Capacitación y Confiabilidad mediante Rho de 

Spearman 2022. 

CAPACITACIÓN CONFIABILIDAD 

Rho de 

Spearman 

CAPACITACIÓN 

Coeficiente de 

correlación 

Sig. (bilateral) 

N 

1,000 

. 

100 

0,370** 

0,000 

100 

CONFIABILIDAD 

Coeficiente de 

correlación 

Sig. (bilateral) 

0,370** 

0,000 

1,000 

. 

N 100 100 

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

Nota: El valor del coeficiente de Rho Spearman para la relación entre la Capacitación y la 

Confiabilidad es de 0.370 lo que infiere un nivel de relación Positivo Débil; El sentido de la 

correlación es positivo; quiere decir que, ambas variables se dirigen en la misma dirección, el nivel 

de confianza es de 99% y el nivel de error con que se predice es del 1%. Por lo tanto, la hipótesis 

de la presente investigación es aceptada. 
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Con respecto al objetivo específico 6: Calcular la relación de la capacitación y 

Capacidad de Respuesta en Argenper S.A., Chimbote.2022. 

Hi: El nivel de relación de la capacitación y Capacidad de Respuesta en Argenper 

S.A., Chimbote.2022.; es baja.

Ho: El nivel de relación de la capacitación y Capacidad de Respuesta en Argenper 

S.A., Chimbote.2022.; no es baja.

Tabla 10 

Correlación de las dimensiones Capacitación y Capacidad de Respuesta mediante 

Rho de Spearman 2022. 

CAPACITACIÓN 
CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 

Rho de 

Spearman 

CAPACITACIÓN 

Coeficiente de 

correlación 

Sig. (bilateral) 

N 

1,000 

. 

100 

0,353** 

0,000 

100 

CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 

Coeficiente de 

correlación 

Sig. (bilateral) 

0,353** 

0,000 

1,000 

. 

N 100 100 

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

Nota: El valor del coeficiente de Rho Spearman para la relación entre la Capacitación y la Capacidad 

de Respuesta es de 0.353 lo que infiere un nivel de relación Positivo Débil; El sentido de la 

correlación es positivo; quiere decir que, ambas variables se dirigen en la misma dirección, el nivel 

de confianza es de 99% y el nivel de error con que se predice es del 1%. Por lo tanto, la hipótesis 

de la presente investigación es aceptada. 
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Con respecto al objetivo específico 7: Contrastar la relación entre la 

Capacitación y la Competitividad de Servicio en Argenper S.A. Argenper S.A., 

Chimbote.2022. 

Hi: La Contrastación de la relación entre la Capacitación y la Competitividad de 

Servicio en Argenper S.A., Chimbote.2022. es alta. 

Ho: La Contrastación de la relación entre la Capacitación y la Competitividad de 

Servicio en Argenper S.A., Chimbote.2022. no es alta. 

Tabla 11 

Correlación de las dimensiones Capacitación y Competitividad de Servicio 

mediante Rho de Spearman 2022. 

CAPACITACIÓN 
COMPETITIVIDAD DE 

SERVICIO 

Rho de 

Spearman 

CAPACITACIÓN 

Coeficiente de 

correlación 

Sig. (bilateral) 

N 

1,000 

. 

100 

0,415** 

0,000 

100 

COMPETITIVIDAD 

DE SERVICIO 

Coeficiente de 

correlación 

Sig. (bilateral) 

0,415** 

0,000 

1,000 

. 

N 100 100 

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

Nota: El valor del coeficiente de Rho Spearman para la relación entre la Capacitación y la 

competitividad de Servicio es de 0.415 lo que infiere un nivel de relación Positivo Débil; El sentido 

de la correlación es positivo; quiere decir que, ambas variables se dirigen en la misma dirección, el 

nivel de confianza es de 99% y el nivel de error con que se predice es del 1%. Por lo tanto, la 

hipótesis de la presente investigación es aceptada. 
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V. DISCUSIÓN
En el objetivo específico “Estimar el nivel de capacitación en Argenper SAC.

Chimbote, 2022”.

Se obtuvo que la media total es de 3.82, la moda es equivalente a 4 y la 

mediana también tiene como resultado 4, debido a que el nivel de Capacitación es 

alto. Dado a la intensidad y frecuencia que aplica la empresa a su programa de 

capacitación de empleados, que, a pesar de los tediosos y largos procesos de 

capacitación brindados hacia los trabajadores, la implementación del programa de 

capacitación de la empresa cumple con los objetivos fijados a corto y mediano 

plazo. 

Esto se confirma con lo mencionado por Abad y Pincay (2014), siendo que, 

existe una relación positiva débil se entiende que, contando con un programa de 

capacitación ya implementado, existe una mala recepción del programa de 

capacitación ya establecido por parte de los empleados dado que tienen poca 

motivación para asistir, dejando sin efecto los esfuerzos y recursos invertidos en 

dicho programa.  

Además, existe coincidencia que confirma lo antes mencionado con la teoría 

de la capacitación de Kelly (1996) Que indica que este proceso está diseñado para 

realzar la calidad de recursos humanos, utilizando diferentes medios que nos lleve 

a la optimización del puesto en base al incremento en el conocimiento, cambio de 

actitudes y el desarrollo de las habilidades. Los cuales son impartidos por 

especialistas preferiblemente, la función de ellos se basa en valores y principios. 

Además de generar cambios en los procesos. 

En el objetivo específico “Estimar el nivel competitividad de Servicio en Argenper 

S.A., Chimbote.2022.”.

Se obtuvo que la media total es de 3.67, la moda es equivalente a 4 y la 

mediana también tiene como resultado 4, debido a que el nivel de Competitividad 

de Servicio es alto. En base a los presentes resultados se entiende que la 

percepción de los clientes externos considera a la empresa con un alto nivel de 

Competitividad de Servicio en comparación a las diferentes entidades del mismo 

rubro dado a que la empresa aplica múltiples acciones que tienen como objetivo 

mejorar el desempeño de los empleados. 
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Esto se confirma con lo mencionado por García (2011), en la que el autor 

concluye presentando diferentes propuestas de mejora para la competitividad, uno 

de los más resaltantes es la presentación del concepto de competitividad y 

sensibilización de la importancia del tema en todos los niveles educativos. 

Además, Lo anterior resultado se confirma en la teoría de la eficiencia; Según 

Donna (2006) Que indica que existen variadas estrategias que pueden utilizar las 

empresas con la finalidad de posicionarse mejor en el mercado, entre ellas 

menciona la formación de equipos, justo a tiempo, aseguramiento de calidad, etc. 

En el objetivo específico “Medir la relación de la Capacitación y la Diferenciación en 

Argenper S.A., Chimbote.2022”. 

Se infiere que la intensidad o nivel de relación de la Capacitación y la 

Diferenciación es positiva débil, con un valor del coeficiente de Rho de Spearman 

de 0.474. Por ende, se asume que, si una variable incrementa, la otra lo hace en el 

mismo sentido o dirección con diferencia en la intensidad. 

Esto se confirma con lo mencionado por Parra y Rodríguez en su investigación 

(2015) se indica que se deberían tomar la capacitación como un sinónimo de 

Desarrollo y sostenimiento de las mismas para generar mayor productividad de los 

empleados y competitividad con otras empresas con la finalidad generar 

diferenciación además de mantener la fidelidad de los clientes externos. 

Además, existe coincidencia que confirma lo antes mencionado con la teoría 

de la Administración por Resultados; Gerencie (2022) la cual indica que se formuló 

para disminuir el estancamiento de la capacidad de logro de los principales 

objetivos por parte de la empresa y así evitar caer en la cotidianeidad. Actualmente 

después de haber pasado por varios cambios se define como un sistema de 

administración dinámica que tiene la finalidad de integrar los objetivos de 

crecimiento y beneficiar en el desarrollo tanto en la gerencia como en los diferentes 

puestos de la organización. 

En el objetivo específico “Definir la relación de la capacitación y la Recepción en 

Argenper S.A., Chimbote.2022”. 

Se infiere que la intensidad o nivel de relación de la Capacitación y la 

Recepción es positiva débil, con un valor del coeficiente de Rho de Spearman de 
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0.318. Por ende, se asume que, si una variable incrementa, la otra lo hace en el 

mismo sentido o dirección con diferencia en la intensidad. 

Esto se confirma con lo mencionado por Esan (2016) que existen aún muchas 

organizaciones que toman como un gasto al proceso de capacitación antes que 

una inversión, la capacitación en un proceso continuo que tiene cambios y 

desarrollos, que va a la par con el desarrollo tecnológico que se presenta en el 

mundo. La capacitación tiene que ser considerada como una inversión rentable que 

puede generar aumento en la productividad organizacional y la calidad en la 

producción, incrementando la rentabilidad y a su vez mejora la moral de los 

empleados, ayuda a resolver los problemas y previene accidentes de trabajo. 

Además de ayudar a cohesionar grupos de trabajos proporcionando una mejora en 

la comunicación y convierte a la empresa en un mejor lugar para trabajar. 

Además, existe coincidencia que confirma lo antes mencionado con la teoría 

de la eficiencia; Según Donna (2006) existen variadas estrategias que usan las 

empresas con la finalidad de posicionarse mejor en el mercado, entre ellas 

menciona la formación de equipos, justo a tiempo, aseguramiento de calidad, etc. 

Seguido de ello, según Rodríguez (2019) indica que Pareto definía la eficiencia 

como el resultado de la mejora de una persona y no empeorar con las otras dentro 

de un mismo grupo.  

En el objetivo específico “Calcular la relación de la capacitación y la Confiabilidad 

en Argenper S.A., Chimbote.2022.” 

Se infiere que la intensidad o nivel de relación de la Capacitación y la 

Confiabilidad es positiva débil, con un valor del coeficiente de Rho de Spearman de 

0.370. Por ende, se asume que, si una variable incrementa, la otra lo hace en el 

mismo sentido o dirección con diferencia en la intensidad. 

Esto se confirma con lo mencionado por  Timsal, Awais y Shoaib (2016) en su 

investigación menciona que los autores enfatizaron la importancia  de los 

programas de capacitación que se desarrollan en dos grandes cadenas de comida 

de su localidad los cuales consideran a la capacitación como uno de los aspectos 

más importantes  actualmente en las empresas para ayudar a los empleados a 

desarrollar sus conocimientos,  habilidades además de ayudar a la integración entre 

los participantes, el autor considera la capacitación brindada por estas empresas 
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es amigable y beneficia tanto a los empleados como para los empleadores,  esto 

con el afán de buscar generar el mejor clima laboral. 

Además, existe coincidencia que confirma lo antes mencionado con la teoría 

de la eficiencia; Según Donna (2006) existen variadas estrategias que usan las 

empresas con la finalidad de posicionarse mejor en el mercado, entre ellas 

menciona la formación de equipos, justo a tiempo, aseguramiento de calidad, etc. 

Seguido de ello, según Rodríguez (2019) indica que Pareto definía la eficiencia 

como el resultado de la mejora de una persona y no empeorar con las otras dentro 

de un mismo grupo.  

En el objetivo específico “Calcular la relación de la capacitación y Capacidad de 

Respuesta en Argenper S.A., Chimbote.2022”. 

Se infiere que la intensidad o nivel de relación de la Capacitación y la 

Capacidad de Respuesta es positiva débil, con un valor del coeficiente de Rho de 

Spearman de 0.353. Por ende, se asume que, si una variable incrementa, la otra lo 

hace en el mismo sentido o dirección con diferencia en la intensidad.  

Esto se confirma con lo mencionado por Esan (2016) Menciona que la 

capacitación en un proceso continuo que tiene cambios y desarrollos, que va a la 

par con el desarrollo tecnológico que se presenta en el mundo. La capacitación 

tiene que ser considerada como una inversión rentable que genera aumento en la 

productividad organizacional y la calidad en la producción, incrementando la 

rentabilidad y a su vez mejora la moral de los empleados, ayuda a resolver los 

problemas y previene errores de trabajo.  

Además, existe coincidencia que confirma lo antes mencionado con la teoría 

de la Administración por Resultados de Gerencie (2022) indica que esta teoría se 

fue formulando para disminuir el estancamiento de la capacidad de logro de los 

principales objetivos por parte de la empresa y así evitar caer en la cotidianeidad. 

Actualmente después de haber pasado por varios cambios se define como un 

sistema de administración dinámica que tiene la finalidad de integrar los objetivos 

de crecimiento y beneficiar en el desarrollo tanto en la gerencia como en los 

diferentes puestos de la organización. 

En el objetivo específico “Contrastar la relación entre la Capacitación y la 

Competitividad de Servicio en Argenper S.A. Argenper S.A., Chimbote.2022”. 
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Se infiere que la intensidad o nivel de relación de la Capacitación y la 

Diferenciación es positiva débil, con un valor del coeficiente de Rho de Spearman 

de 0.415. Por ende, se asume que, si una variable incrementa, la otra lo hace en el 

mismo sentido o dirección con diferencia en la intensidad. 

Esto se confirma con lo mencionado por Arellano (2017) relaciona el servicio 

al cliente como una herramienta eficaz y de bastante utilidad para las 

organizaciones que tienen la finalidad de lograr desarrollar una ventaja competitiva, 

esto genera que las empresas tengan clientes más fieles y toman acciones como, 

Conocer las necesidades, Recepción, Estadía y celeridad de resolución de 

problemas. Estos puntos son alcanzables con más facilidad gracias a la cultura de 

capacitación para aclarar el concepto de “servir con calidad” y diferenciar con la 

idea de “servil” el cual significa sometimiento, sin dejar de lado el enfocar la atención 

y los esfuerzos en la satisfacción del cliente que a largo plazo genera grandes 

ventajas competitivas. 

Además, existe coincidencia que confirma lo antes mencionado con la teoría 

de la capacitación; según Kelly (1996) la capacitación está diseñada para realzar la 

calidad de recursos humanos, utilizando diversos medios que nos lleve a la 

optimización del puesto en base al incremento en el conocimiento, cambio de 

actitudes y el desarrollo de las habilidades. Los cuales son impartidos por 

especialistas preferiblemente, la función de ellos se basa en valores y principios. 

Además de generar cambios en los procesos. 
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VI. CONCLUSIONES
1. Se logró estimar el nivel Capacitación en Argenper S.A., Chimbote.2022, el cual 

resulto tener un nivel “alto” con un 43% de aceptación. Rechazando la hipótesis 

“El nivel Capacitación en Argenper S.A., Chimbote.2022, es bajo”.

2. Se logró calcular el nivel de la Competitividad de Servicio en Argenper S.A., 

Chimbote.2022, el cual resulto tener un nivel “alto” con un 52% de aceptación. 

Rechazando la hipótesis “El nivel de la Competitividad de Servicio en Argenper

S.A., Chimbote.2022. es bajo”.

3. Se logró medir la relación de la Capacitación y la Diferenciación en Argenper

S.A., Chimbote.2022, con un valor del coeficiente de Rho de Spearman de 0.474

el cual afirma que existe una correlación positiva débil. Aceptando la hipótesis, 

“El nivel de relación de la Capacitación y la Diferenciación en Argenper S.A., 

Chimbote.2022.; es alta”. 

4. Se logró definir la relación de la capacitación y la Recepción en Argenper S.A.,

Chimbote.2022, con un valor del coeficiente Rho de Spearman de 0.318 el cual

afirma que existe una correlación positiva débil. Rechazando la hipótesis, “El

nivel de relación de la capacitación y la Recepción en Argenper S.A.,

Chimbote.2022.; es baja”.

5. Se logró calcular la relación de la capacitación y la Confiabilidad en Argenper

S.A., Chimbote.2022, con un valor del coeficiente Rho de Spearman de 0.370 el

cual afirma que existe una correlación positiva débil. Rechazando la hipótesis, 

“El nivel de relación de la capacitación y la Confiabilidad en Argenper S.A., 

Chimbote.2022.; es baja”.  

6. Se logró calcular la relación de la capacitación y Capacidad de Respuesta en

Argenper S.A., Chimbote.2022, con un valor del coeficiente Rho de Spearman

de 0.353 el cual afirma que existe una correlación positiva débil. Rechazando la

hipótesis, “El nivel de relación de la capacitación y Capacidad de Respuesta en

Argenper S.A., Chimbote.2022.; es baja”.
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7. Se logró contrastar la relación entre la Capacitación y la Competitividad de 

Servicio en Argenper S.A. Argenper S.A., Chimbote.2022, con un valor del 

coeficiente Rho de Spearman de 0.415 el cual afirma que existe una correlación 

positiva débil. Aceptando la hipótesis, “La Contrastación de la relación entre la 

Capacitación y la Competitividad de Servicio en Argenper S.A., Chimbote.2022. 

es alta”. 
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VII. RECOMENDACIONES
Respecto al diseño de investigación

Se recomienda respecto al instrumento de recolección de datos (cuestionario), 

pasar a la entrevista a los empleados dado a que tienen un enfoque diferente en 

cuanto a la capacitación. 

Se recomienda cambiar de una investigación transaccional a plantear una 

investigación con metodología longitudinal, recolectando en determinados 

periodos de tiempo para poder hacer comparaciones entre los periodos. 

Respecto a nuevos problemas  

Se recomienda replantear el problema de la investigación a ¿Cuál sería el impacto 

de la Capacitación en la competitividad de servicio en Argenper S.A., Chimbote? 

Respecto a nuevas hipótesis 

Se recomienda cambiar la hipótesis de la relación entre la capacitación y la 

competitividad de servicio en la empresa Argenper SA, Chimbote 2022, es alta. 

Dado que existe significativo impacto alto sobre la ejecución de la capacitación en 

la competitividad de servicio en la empresa Argenper SA, Chimbote 2022. 

Se recomienda al gerente la ejecución de diferentes propuestas de mejora 

en base a los hallazgos de estudio: 

Se recomienda mantener la correlación “positiva” de la Capacitación y la 

Diferenciación en Argenper S.A., Chimbote.2022., con un valor del coeficiente de 

Rho de Spearman de 0.474. Por lo tanto, se plantea una especialización en el 

servicio de atención al cliente para el plan de capacitación ya establecidos. 

Se recomienda mantener la correlación “positiva” de la capacitación y la 

Recepción en Argenper S.A., Chimbote.2022, con un valor del coeficiente Rho de 

Spearman de 0.318. Por lo tanto, se plantea iniciar con un plan informativo dirigido 

los clientes acerca de los procesos de recepción y envíos remesas, además de 
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mejorar la comunicación con el área de tesorería para acelerar los procesos de 

atención. 

Se recomienda aprovechar la correlación “positiva” de la capacitación y la 

Confiabilidad en Argenper S.A., Chimbote.2022, con un valor del coeficiente Rho 

de Spearman de 0.370. Por lo tanto, se plantea cuidar la imagen institucional en 

redes sociales, asimismo la mejora del establecimiento. 

Se recomienda aprovechar la correlación “positiva” de la capacitación y Capacidad 

de Respuesta en Argenper S.A., Chimbote.2022, con un valor del coeficiente Rho 

de Spearman de 0.353. Por lo tanto, se plantea lograr que con el proceso de 

capacitación el empleado pueda tomar decisiones propias para dar soluciones 

frente a los problemas nuevos y recurrentes de los clientes. 

Se recomienda aprovechar la correlación “positiva” entre la Capacitación y la 

Competitividad de Servicio en Argenper S.A. Argenper S.A., Chimbote.2022, con 

un valor del coeficiente Rho de Spearman de 0.415. Por lo tanto, se plantea 

realizar una investigación con metodología longitudinal, recolección en 

determinados periodos de tiempo para poder comparar los periodos estudiados. 
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Variables  Definición conceptual 
Definición Escala de 

medición

C
A

P
A

C
IT

A
C

IÓ
N

 

Dolan et al. (2007) El 
proceso de capacitar 

a los empleados 
conlleva la aplicación 

de diferentes 
actividades con el 

propósito de 
complementar los 
conocimientos y 

poner en práctica 
diferentes habilidades 
relacionadas con el 
rubro o el puesto en 

cuestión, con la 
finalidad de mejorar 

el rendimiento, 
competitividad, 
producción y 

actitudes de los 
empleados. 

Mejorar las 

habilidades y 

ampliar el 

conocimiento 

Necesidad 

Nivel de Habilidades 

de atención 
¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando las habilidades de 

atención en relación a la competencia? 
Categorías: 
Muy alto(5), 
Alto(4), 
Medio(3), 
Bajo(2), Muy 
bajo(1). 

Escala: 

Ordinal 
(Tienen una 
jerarquía) 

Nivel de errores 
operativos

¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando los errores operativos 
en relación a la competencia? 

Nivel de 
conocimientos 

¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando los conocimientos en 
relación a la competencia? 

Nivel de deficiencia 
en procesos

¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando la demora en procesos 
en relación a la competencia? 

Ejecución 
Nivel de motivación 

¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando la motivación en 

relación a la competencia? 

Nivel de la 
supervisión 

¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando la supervisión en 
relación a la competencia? 

Evaluación 

Nivel de mejora del 
desempeño 

¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando la mejora del 
desempeño en relación a la competencia? 

Nivel de mejora de 
conocimientos 

¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando la mejora de 
conocimientos en relación a la competencia? 

Nivel de mejora de 

habilidades 

¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando la mejora de 

habilidades en relación a la competencia? 

Seguimiento 

Nivel de efectividad 
de atención 

¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando la efectividad de 
atención en relación a la competencia? 

Nivel de nuevas 

necesidades 

¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando las nuevas necesidades 

en relación a la competencia? 

O
M

P
E

T
IT

IV
ID

A
D

 D
E

 S
E

R
V

IC
IO

 

Enright et al. (1994) 

Una empresa llega a 

ser compatible según 

su nivel y capacidad de 

ser eficientes y 

eficaces en 

comparación a sus 

competidores en 

cuando a el suministro 

de bienes y servicios 

Eficacia y 
Eficiencia del 
valor de un 

servicio para 
los clientes 
durante el 

intercambio 
comercial 

Diferenciación 

Nivel de información 

brindada 

¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando la 

información brindada en relación a la Capacitación de los empleados? 

Nivel de precios 
accesibles 

¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando los 
precios accesibles en relación a la Capacitación de los empleados? 

Nivel de alianzas 
empresariales 

¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando las 
alianzas empresariales en relación a la capacitación de los empleados? 

Recepción 

Nivel de calidez en la 

recepción  

¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando la calidez 

en la recepción en relación a la capacitación de los empleados? 

Nivel de empatía 

hacia los clientes 

¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando la 

empatía hacia los clientes en relación a la Capacitación de los 
empleados? 

Nivel de atención 

personalizada 

¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando la 

atención personalizada en relación a la Capacitación de los empleados? 

Confiabilidad 

Nivel de 
posicionamiento 

¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando el 
posicionamiento en relación a la Capacitación de los empleados? 

Nivel de precisión del 
servicio 

¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando la 
precisión del servicio en relación a la Capacitación de los empleados? 

Nivel de 
confidencialidad 

¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando la 
confidencialidad en relación a la Capacitación de los empleados? 

Capacidad de 

respuesta 

Nivel de resolución 

de problemas 

¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando la 

resolución de problemas en relación a la Capacitación de los empleados? 

Nivel de disposición 
para la ayuda 

¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando la 
disposición para la ayuda en relación a la Capacitación de los empleados? 

ANEXOS 

ANEXO 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES

Dimensión Indicadores Ítem o preguntas
Operacional 



Para el cálculo del tamaño de la muestra se debe tener en cuenta el tipo de la 

población a estudiar, para tal objetivo se utilizan dos fórmulas que permiten realizar 

un cálculo del tamaño de la muestra, tal cuales como: 

1. Población Infinita

𝒏 =  
𝒁𝟐 ∗ 𝒑 ∗ 𝒒

𝒅𝟐

Z = Nivel de Confianza 

p = Probabilidad de Éxito 

q = Probabilidad de Fracaso 

d = Precisión  

2. Población Finita

𝒏 =  
𝑵 ∗  𝒁𝟐 ∗ 𝒑 ∗ 𝒒

𝒅𝟐 ∗ (𝑵 − 𝟏) + 𝒁𝟐 ∗ 𝒑 ∗ 𝒒

N = Tamaño de la población 

Z = Nivel de Confianza 

p = Probabilidad de Éxito 

q = Probabilidad de Fracaso 

d = Precisión  

La población aproximada de clientes está integrada por 1000 personas que son 

atendidas mensualmente en la agencia ARGENPER Chimbote 2022, que cuenten 

con mayoría de edad ubicados en el departamento de Ancash, provincia de santa 

y distrito de Chimbote. 

𝒏 =  
1000 ∗  2.5762 ∗ 50 ∗ 50

12 ∗ (1000 − 1) + 2.5762 ∗ 50 ∗ 50

𝒏 =  
16′589,440

17,588.44

𝒏 =  𝟗𝟒𝟑. 𝟐𝟎 

En ese sentido, para la presente investigación se utilizó una muestra de 100 clientes 

tomado bajo el criterio de conveniencia de Hernando Sampieri, siendo que por la 

pandemia ocasionada por el COVID-19, por el cual acceso a los encuestados es 

limitado. 

ANEXO 2: CÁLCULO DEL TAMAÑO DE LA MUESTRA



ANEXO 3: INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

Cuestionario sobre la Capacitación 

Estimado Sr(a): Somos Mariel Miñano Núñez y Luis Arroyo Quintana alumnos de 

la Escuela de Pregrado de la Universidad César Vallejo, es grato dirigirme a usted, 

para hacerle llegar el presente cuestionario, que tiene por finalidad obtener 

información sobre la capacitación. Le hacemos de su conocimiento que este 

instrumento es anónimo y que los resultados que se obtenga serán de uso exclusivo 

para la investigación.  

Agradezco la atención y colaboración, respondiendo los enunciados con veracidad. 

A continuación, se presenta una serie de preguntas, léalos detenidamente según 

sea su opinión marque con una X en el casillero correspondiente. 

Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo 

5 4 3 2 1 

INDICADORES 1 2 3 4 5 
1 ¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando las habilidades de 

atención en relación a la competencia? 

2 ¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando los errores operativos en 

relación a la competencia? 

3 ¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando los conocimientos en 

relación a la competencia? 

4 ¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando la demora en los 

procesos en relación a la competencia? 

5 ¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando la motivación de los 

empleados en relación a la competencia?  

6 ¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando la supervisión en relación 

a la competencia? 

7 ¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando la mejora del desempeño 

en relación a la competencia? 

8 ¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando la mejora de los 

conocimientos en relación a la competencia? 

9 ¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando la mejora de las 

habilidades en relación a la competencia? 

10 ¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando la efectividad de la 

atención en relación a la competencia? 

11 ¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando las nuevas necesidades 

en relación a la competencia? 



Cuestionario de Competitividad de Servicio 

Estimado Sr(a): Somos Mariel Miñano Núñez y Luis Arroyo Quintana alumnos de 

la Escuela de Pregrado de la Universidad César Vallejo, es grato dirigirme a usted, 

para hacerle llegar el presente cuestionario, que tiene por finalidad obtener 

información sobre la competitividad de servicio. Le hacemos de su conocimiento 

que este instrumento es anónimo y que los resultados que se obtenga serán de uso 

exclusivo para la investigación.  

Agradezco la atención y colaboración, respondiendo los enunciados con veracidad. 

A continuación, se presenta una serie de Preguntas, léalos detenidamente y según 

sea su opinión marque con una X en el casillero correspondiente. 

Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo 

5 4 3 2 1 

INDICADORES 1 2 3 4 5 
1 ¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando la 

información brindada en relación a la Capacitación de los empleados? 

2 ¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando los precios 

accesibles en relación a la Capacitación de los empleados? 

3 ¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando las 

alianzas empresariales en relación a la capacitación de los empleados? 

4 ¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando la calidez 

en la recepción en relación a la capacitación de los empleados? 

5 ¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando la empatía 

hacia los clientes en relación a la Capacitación de los empleados? 

6 ¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando la atención 

personalizada en relación a la Capacitación de los empleados? 

7 ¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando el 

posicionamiento en relación a la Capacitación de los empleados? 

8 ¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando la 

precisión del servicio en relación a la Capacitación de los empleados? 

9 ¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando la 

confidencialidad en relación a la Capacitación de los empleados? 

10 ¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando la 

resolución de problemas en relación a la Capacitación de los empleados? 

11 ¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando la 

disposición para la ayuda en relación a la Capacitación de los empleados? 



ANEXO 4: PROCESAMIENTO DE DATOS 

Capacitación 

PREGUNTA 
1 ¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando las habilidades de 

atención en relación a la competencia? 

3.90 

2 ¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando los errores operativos 

en relación a la competencia? 

3.50 

3 ¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando los conocimientos en 

relación a la competencia? 

3.74 

4 ¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando la demora en los 

procesos en relación a la competencia? 

3.42 

5 ¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando la motivación de los 

empleados en relación a la competencia?  

3.78 

6 ¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando la supervisión en 

relación a la competencia? 

3.80 

7 ¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando la mejora del 

desempeño en relación a la competencia? 

3.92 

8 ¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando la mejora de los 

conocimientos en relación a la competencia? 

3.84 

9 ¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando la mejora de las 

habilidades en relación a la competencia? 

4.02 

10 ¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando la efectividad de la 

atención en relación a la competencia? 

4.06 

11 ¿Cuál sería el nivel de Capacitación considerando las nuevas necesidades 

en relación a la competencia? 

4.04 

 PROMEDIO  3.82 



Competitividad de Servicio 

PREGUNTAS 
1 ¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando la información 

brindada en relación a la Capacitación de los empleados? 

4.06 

2 ¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando los precios 

accesibles en relación a la Capacitación de los empleados? 

3.88 

3 ¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando las alianzas 

empresariales en relación a la capacitación de los empleados? 

3.82 

4 ¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando la calidez en la 

recepción en relación a la capacitación de los empleados? 

3.84 

5 ¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando la empatía hacia los 

clientes en relación a la Capacitación de los empleados? 

4.04 

6 ¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando la atención 

personalizada en relación a la Capacitación de los empleados? 

4.06 

7 ¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando el posicionamiento 

en relación a la Capacitación de los empleados? 

4.04 

8 ¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando la precisión del 

servicio en relación a la Capacitación de los empleados? 

4.00 

9 ¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando la confidencialidad 

en relación a la Capacitación de los empleados? 

4.12 

10 ¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando la resolución de 

problemas en relación a la Capacitación de los empleados? 

4.08 

11 ¿Cuál sería el nivel de Competitividad de Servicio considerando la disposición para 

la ayuda en relación a la Capacitación de los empleados? 

4.10 

  PROMEDIO    3.67 



ANEXO 5: VALIDACIÓN 

RESULTADO DE LA VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 

NOMBRE DEL INSTRUMENTO : Cuestionario de Capacitación 

OBJETIVO  : Estimar el nivel Capacitación en Argenper S.A., Chimbote.2022. 

DIRGIDO A  : Clientes de la empresa Argenper SA 

VALORACIÓN DEL INSTRUMENTO : 

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR  : William Ricardo Díaz Torres 

GRADO ACADÉMICO DEL EVALUADOR : Magister 

DNI N° 18140172 

Excelente Muy bueno Bueno Regular Deficiente 

X 







RESULTADO DE LA VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 

NOMBRE DEL INSTRUMENTO : Cuestionario de Competitividad de Servicio 

OBJETIVO : Calcular el nivel de la Competitividad de Servicio en Argenper S.A.,  
- Chimbote.2022.

DIRGIDO A : Clientes de la empresa Argenper SA 

VALORACIÓN DEL INSTRUMENTO : 

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR  : William Ricardo Díaz Torres 

GRADO ACADÉMICO DEL EVALUADOR : Magíster 

DNI N° 18149845 

Excelente Muy bueno Bueno Regular Deficiente 

X 







 

ANEXO 6: AUTORIZACIÓN DE APLICACIÓN DEL INSTRUMENTO FIRMADO 

POR LA RESPECTIVA AUTORIDAD 

 

 

 



ANEXO 7: CONSENTIMIENTO INFORMADO 



ANEXO 8: EVIDENCIA DE ESTUDIO 







 

 

 

 

                  





ANEXO 9: PRESENTACIÓN DE PPT 



ANEXO 10: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

PROBLEMA OBJETIVO HIPÓTESIS VARIABLES INDICADORES METODOLOGÍA 

Problema General 

¿Cuál es la relación entre 

la Capacitación y 

Competitividad de 

Servicio. Argenper S.A., 

Chimbote.2022.? 

Problemas Específicos 

¿Cuál es el nivel 

Capacitación en 

Argenper S.A.,

Chimbote, 2022? 

¿Cuál es nivel de la 

Competitividad de 

Servicio en Argenper 

S.A., Chimbote, 2022?

¿Cuál es la relación de la 

Capacitación y la 

Diferenciación en 

Argenper S.A., 

Chimbote, 2022? 

¿Cuál es la relación de la 

capacitación y la 

Recepción en Argenper 

S.A., Chimbote, 2022?

¿Cuál es la relación de la 

capacitación y la 

Confiabilidad en 

Argenper S.A., 

Chimbote, 2022? 

¿Cuál es la relación de la 

capacitación y 

Capacidad de Respuesta 

en Argenper S.A., 

Chimbote, 2022? 

¿Cuál es la contrastación 

de la relación entre la 

Capacitación y la 

Competitividad de 

Servicio en Argenper 

S.A. Argenper S.A., 

Chimbote, 2022? 

Objetivo General 

Demostrar la relación de 

La Capacitación y 

Competitividad de 

Servicio Argenper S.A., 

Chimbote, 2022. 

Objetivos específicos 

Estimar el nivel 

Capacitación en 

Argenper S.A.,

Chimbote, 2022. 

Calcular el nivel de la 

Competitividad de 

Servicio en Argenper 

S.A., Chimbote, 2022.

Medir la relación de la 

Capacitación y la 

Diferenciación en 

Argenper S.A., 

Chimbote, 2022. 

Definir la relación de la 

capacitación y la 

Recepción en Argenper 

S.A., Chimbote, 2022.

Calcular la relación de la 

capacitación y la 

Confiabilidad en 

Argenper S.A., 

Chimbote, 2022. 

Calcular la relación de la 

capacitación y 

Capacidad de Respuesta 

en Argenper S.A., 

Chimbote,2022. 

Contrastar la relación 

entre la Capacitación y la 

Competitividad de 

Servicio en Argenper 

S.A. Argenper S.A., 

Chimbote, 2022. 

Hipótesis Principal 

“La relación entre la 

Capacitación y 

Competitividad de 

Servicio. Argenper S.A.,

Chimbote.2022, es 

media.” 

Hipótesis específicas 

"El nivel Capacitación en 

Argenper S.A., Chimbote, 

2022, es bajo." 

"El nivel de de la 

Competitividad de 

Servicio en Argenper 

S.A., Chimbote, 2022. es

bajo."

"El nivel de relación de la 

Capacitación y la 

Diferenciación en 

Argenper S.A., 

Chimbote.2022.; es alta." 

"El nivel de relación de la 

capacitación y la 

Recepción en Argenper 

S.A., Chimbote.2022.; es

baja"

"El nivel de relación de la 

capacitación y la 

Confiabilidad en Argenper 

S.A., Chimbote.2022.; es

baja"

"El nivel de relación de la 

capacitación y Capacidad 

de Respuesta en 

Argenper S.A., 

Chimbote,2022.; es baja" 

"La Contrastación de la 

relación entre la 

Capacitación y la 

Competitividad de 

Servicio en Argenper 

S.A., Chimbote, 2022; es

alta."

Variable 1 

Capacitación 

Variable 2 

Competitividad de 

Servicio 

V.I.

Necesidad 

Ejecución 

Evaluación 

Seguimiento 

V.D.

Diferenciación 

Recepción 

Confiabilidad 

Capacidad de 

Respuesta 

Tipo de 

investigación 

Aplicada 

Diseño de 

investigación 

No experimental 

Población 

Personas con 

mayoría de edad 

Muestra 

 100 encuestados 

Técnica de 

recolección de 

datos 

Encuesta 
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