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RESUMEN 

La investigación titulada "Competencias laborales y calidad de servicio en la 

empresa Apm terminals inland services s.a, Callao, 2020” cuyo objeto de estudio 

fue determinar si las competencias laborales de los trabajadores se relacionan 

con la calidad de servicio de la empresa Apm terminals inland Services SA. Con 

dicho propósito, se utilizó la siguiente metodología: tipo aplicada, nivel 

descriptivo correlacional, diseño no experimental de corte transversal y enfoque 

cuantitativo. La población de estudio estuvo conformada por 65 trabajadores y la 

recolección de datos se obtuvo de la totalidad de la población mediante la técnica 

de la encuesta, y el Instrumento ha sido un cuestionario compuesto por 17 ítems, 

el mismo que tuvo una validez por juicio de expertos y también una alta fiabilidad. 

Los datos que se obtuvieron fueron procesados y tabulados en el programa 

estadístico SPSS, logrando como resultado el índice de correlación de Rho de 

Spearman 0.676, el mismo que es considerado como positiva y una Sig. 0.000 

por lo que se concluye, que existe relación significativa entre las Competencias 

laborales y calidad de servicio en la empresa Apm terminals inland services s.a. 

Palabras clave: Competencias Laborales, Calidad de servicio, trabajadores. 
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ABSTRACT 

The investigation entitled "Labor competencies and quality of service in the 

company Apm terminals inland services s.a., Callao, 2020" whose object of study 

was determined if the labor competencies are related to the quality of service of 

the company Apm terminals inland Services SA. Said Purpose, the following 

methodology will be used: applied type, correlational descriptive level, non-

experimental cross-sectional design and quantitative approach.The study 

population consisted of 65 workers and the data collection was obtained from the 

entire population using the technique. of the survey, and the Instrument was a 

questionnaire made up of 17 items, the same one that was valid by expert 

judgment and also highly accurate.The data they obtained was processed and 

tabulated in the SPSS statistical program, achieving as Spearman's Rho 

correlation index result 0.676, the same that is considered positive and a Sig. 0 

.000 reason why it is concluded that there is a significant relationship between 

labor competencies and quality of service in the company Apm terminals 

servicios interior s.a. 

Key words: Labor Competencies, Quality of service, workers
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I. INTRODUCCIÓN

La globalización ha permitido al mundo integrarse en el ámbito

tecnológico, político, económico y de esta manera estar interconectados con 

nuevos mercados los cuales son cada vez más exigentes, debido a todo ello es 

que las organizaciones deben tener una mejora continua  para ofrecer así; 

productos, servicios y atención de calidad. En la actualidad en el ámbito laboral 

las competencias que posee un trabajador son de gran relevancia para las 

empresas, ya que estas buscan ser más competitivas y cumplir con las 

exigencias que presenta el mercado. Es vital tener un recurso humano preparado 

con habilidades que ayuden a solucionar cualquier problema que se presente en 

el entorno, ya que este aportará con sus conocimientos a adaptarse más rápido 

a los cambios o a dar soluciones a problemas globales que se presente de forma 

inesperada y así de esta manera las empresas puedan lograr óptimos resultados. 

En el contexto nacional el proceso de selección cada vez tiene estándares 

más exigentes, para obtener un puesto en las empresas es necesario contar con 

competencias que ayuden a cumplir  los objetivos planteados en una empresa , 

por lo tanto el área de recursos humanos no solo se basa en la experiencia con 

la que cuenta el candidato sino también en las habilidades que posee, es por eso 

que las competencias que posee el candidato son valoradas ya que estas 

mismas contribuyen a obtener mejores resultados y así lograr  realizar los 

objetivos que tiene cada empresa. 

Cabe resaltar que una empresa pueda lograr el éxito esta debe contar con 

profesionales capaces de dar valor agregado, generando así una ventaja ante la 

competencia. La calidad del servicio en una empresa es muy relevante ya que de 

esta manera se logra ser competitivo en el mercado y esto se logra alineando las 

competencias del trabajador con los objetivos propuestos, así se contribuye a la 

mejora continua. 
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Actualmente las organizaciones cuentan con nuevas herramientas las 

cuales permite medir el nivel de competencia del personal que van a contratar, 

ya que ahora se toma en cuenta todo un conjunto de actitudes, habilidades y 

conocimiento los cuales puedan ser aplicados en el desempeño en una 

determinada función. Es por ello dentro del contexto de la investigación realizada 

en la empresa Apm Terminals Inland Services s.a., se percibe una leve 

deficiencia en cuanto a las competencias del trabajador las cuales no están 

vinculadas al principal objetivo de la empresa (calidad de servicio al cliente), es 

un problema que preocupa a la empresa ya que los clientes están insatisfechos 

con el servicio. 

Por lo expuesto anteriormente se planteó como problema general lo 

siguiente: ¿Qué relación existe entre  las competencias laborales con la calidad 

de servicio en la empresa Apm terminals inland services s.a. Callao, Lima 2020?, 

así mismo se planteó los siguientes problemas específicos: ¿ Qué relación existe 

entre los conocimientos con la calidad de servicio de la empresa Apm terminals 

inland services s.a.?, ¿ Qué relación existe entre las habilidades con la calidad 

de servicio de la empresa Apm terminals inland services s.a.? y ¿ Qué relación 

existe entre las actitudes con la calidad de servicio de la empresa Apm terminals 

inland services s.a.? 

 

Con respecto a la justificación la investigación es pertinente porque es de 

gran interés cuya finalidad es determinar la relación de las competencias 

laborales con la calidad del servicio en la empresa Apm Terminals Inland 

Services s.a. Es relevante porque, se considera que la investigación será de gran 

utilidad y servirá como antecedente para aquellas organizaciones que presenten 

la misma problemática quienes serán beneficiadas porque tendrán la información 

adecuada y la solución con respecto a las competencias laborales y la relación 

con el servicio de calidad. En lo concerniente a las Implicancias prácticas de la 

investigación, los resultados obtenidos se pondrán en práctica para que estos 

puedan resolver el problema detectado en la empresa Apm Terminals Inland 

Services S.A. La investigación tiene valor teórico porque proporcionará 

información necesaria para futuras investigaciones, servirá como material de 

apoyo para aquellos usuarios o entidades que requieran información con 
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respecto a la relación que tienen las competencias Laborales con la calidad de 

servicio. La utilidad metodológica es importante ya que se describirá de manera 

minuciosa la relación de variables planteadas en la investigación. 

 

La Hipótesis General y específicas de la investigación se presenta a 

continuación:  

Hipótesis general, las competencias laborales tienen relación con la calidad de 

servicio en la empresa Apm terminals inland services s.a., Callao– Lima, 2020. 

Hipótesis Específicas, Los conocimientos, tienen relación con la calidad de 

servicio en la empresa Apm terminals inland services s.a., Las habilidades, 

tienen relación con la calidad de servicio en la empresa Apm terminals inland 

services s.a., Las actitudes, tienen relación con la calidad de servicio en la 

empresa Apm terminals inland services s.a.  

 

Los objetivos general y específico de la investigación se presenta a continuación: 

objetivo general, Determinar la relación entre las Competencias Laborales con la 

Calidad de Servicio en la empresa Apm terminals inland services s.a., Callao - 

Lima, 2020. Objetivos específicos: Determinar la relación de los conocimientos 

con la calidad de servicio en la empresa Apm terminals inland services s.a., 

Determinar la relación de las habilidades con la calidad de servicio en la empresa 

Apm Terminals Inland Services s.a., Determinar la relación de las actitudes con 

la calidad de servicio en la empresa Apm terminals inland services s.a. 
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II. MARCO TEÓRICO

Los artículos científicos considerados como antecedentes de la variable 

Competencias Laborales son: Okewole H., Merritt C., Mangezi W., Mutiso V., 

Jack H, Eley, T & Abas M. (2020), concluyeron en que la capacitación en 

habilidades para el desarrollo profesional de la investigación era muy aceptable 

para los investigadores de carrera temprana en cuatro países africanos, y se 

percibía que ha sido de importancia para el crecimiento personal y profesional 

en una organización. Becker J., Matveev M., Taratukhin V. (2020), ofrecieron un 

conjunto de trabajos de laboratorio en forma de tareas situacionales y casos que 

contribuyen a la formación de profesionales. Competencias y funciones laborales 

de un futuro especialista (analista de negocios) como parte del desarrollo de la 

tecnología SAP Analytic Cloud. Wehbe A., Merlo C.,& Pilnière V. (2020), su 

propuesta fue  una herramienta dedicada a los gerentes de proyecto a nivel de 

operación para ayudar a preparar a sus equipos técnicos en función de las 

habilidades requeridas y así mejorar la efectividad de los equipos y sobre todo 

la calidad en el servicio. 

Así mismo Reyes F., & Fernández M. (2019), Concluyeron que las competencias 

de los profesores de la universidad se ven relacionados con la calidad en el 

servicio, ya que cada vez hay mayor exigencia en tener una educación de 

calidad, lo cual permitirá al alumno desarrollarse profesionalmente en el entorno 

laboral. Gruden N. & Stare A. (2018), mencionan el valor de las competencias de 

comportamiento de los gerentes de proyectos y que para un desempeño eficiente 

la competencia más relevante es la asertividad y con esto también transforma de 

manera positiva la calidad de servicio. Duque J., García M. & Hurtado A. (2017), 

mencionan que la inteligencia emocional puede influir positivamente en el 

desarrollo de habilidades laborales, detallan también que hallaron que las 

actitudes y un conjunto de características del individuo influyen en la calidad de 

servicio. Fontalvo S. (2016), menciona que se debe adquirir conocimientos, 

habilidades necesarias para dar respuesta a cambios económicos y sociales las 

cuales producen nuevas herramientas tecnológicas y una globalización compleja 

en el contexto económico y cultural.  
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Kashirin A., Semenov A., Ostrovskaya A., & Kokuytseva, T. (2016), establecen 

que las buenas prácticas en lo que se refiere a la gestión de competencias, estas 

se pueden utilizar en el desarrollo de herramientas corporativas destinadas a 

controlar la competitividad como por ejemplo la creación de un portal corporativo. 

Llanes, C. (2016), concluye que en el sector salud se requiere un nuevo enfoque 

basado en las competencias laborales, como las actitudes, habilidades y 

conocimientos que ayuden con la calidad en el servicio de la salud. Vega, N. 

(2016), detalló que se requiere de un nuevo enfoque de competencias 

profesionales que haga posible la gestión efectiva de los riesgos, mostrando 

resultados superiores como a los que ya se tiene como el de un servicio de 

calidad optimo en la salud ocupacional. Velázquez, R., & Quintero, C. (2015), 

concluyen que la transferibilidad de competencias profesionales genera un 

impacto positivo como el liderazgo en el mercado, las innovaciones, la 

adaptación de tecnología y en el servicio de calidad.  

Para Wesselink, R., Blok, V., van Leur, S., Lans, T., & Dentoni, D. (2015), 

consideran de gran importancia introducir una prueba empírica de las 

competencias necesarias para los gerentes en diversas etapas en donde es  

implementado la responsabilidad social de una corporación y Vincular estas 

competencias a las tareas centrales las hace más concretas y aumenta las 

posibilidades de interpretarlas sin ambigüedades, lo que a su vez puede ayudar 

a las trayectorias de aprendizaje tanto en negocios como en educación. Pinilla, 

R. (2013), consideran que es de gran significancia la identificación de las

habilidades laborales por especialidad en el sistema de salud, y así plantear 

estrategias, también mencionan que las competencias son clasificadas como 

genéricas y específicas. Lisa G., & Allison, R. (2013), consideran que los 

educadores de la industria hotelera deben enfatizar más en programas de 

educación a los estudiantes sobre competencias blandas, las cuales permitan 

brindar una adecuada atención al cliente. 
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Los artículos científicos considerados como antecedentes de la variable Calidad 

de servicio son: Salazar, W, Cabrera, M, (2016), determinaron que en el proceso 

de inscripción en la universidad Nacional Chimborazo, la calidad de servicio es 

regular y esto se ve relacionado con la actitud que presenten los clientes. 

Castellano, C, Barca, A, (2014), revelan que el éxito en la industria cosmética es 

debido en gran porcentaje a la calidad de atención que brindan sus consultoras 

quienes tienen el conocimiento necesario y están siempre capacitadas e 

informadas para dar respuesta inmediata a sus clientes. Rubio, G (2014), en su 

conclusión mencionaron que el personal no está cubriendo con las expectativas 

del cliente ya que los consumidores de los supermercados en Ibague no estaban 

conformes con el comportamiento del personal de seguridad, impulsadoras, 

cajeras, Alonso, A. & Felipe, P (2014), concluyen que la logística y el servicio al 

cliente tienen relación importante ya que hay un incremento en los niveles de la 

eficiencia y competividad. Cuesta, F., Guerrero, D., Campillo, I., Leyva, A., Cano, 

A, & Cabrera, I. (2013), diseñaron un modelo para la evaluación de la calidad de 

los servicios en bibliotecas de las universidades el cual permite la autoevaluación 

interna de los servicios prestados y así poder determinar la calidad de atención.  

 

Así mismo García, A (2016), define que la atención al cliente son actividades con 

un diseño estratégico el cual se ofrece al cliente para cubrir expectativas y 

satisfacer necesidades también detalla que la cultura de servicio es un factor 

importante que implica muchos aspectos o actitudes. Kruk, M., Chukwuma, A., 

Mbarukub, G., & Hannah H Leslie (2017), concluyen en que la calidad de dos 

servicios de educación primaria para niños y mujeres era muy escasa y diversa 

entre países y dentro de ellos. El análisis ha permitido identificar estrategias para 

mejorar la atención. Díaz, C., Ferreira, A., Pereira, A. R., & Fonseca, A. M. 

(2019), detallan que para aumentar la satisfacción del cliente es necesario que 

el personal se comprometa e implemente nuevas ideas que complementen a la 

mejora en  la calidad en el servicio. Alcas, N., Alarcón, H., Venturo, C., Alarcón, 

M., Fuentes, J., & López, T. (2019), concluyen que el tecnoestrés docente influye 

de manera negativa en la percepción de la calidad de servicio la universidad 

privada.  
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Rodríguez, M., & Muñoz, E. (2017), consideran que el servicio el cual se ofrece 

a los usuarios ha mejorado considerablemente ya que han ofrecido nuevos 

servicios de telefonía fija y móvil que a diferencia de las red tradicional este 

asegura Calidad de servicio. Budianto, A. (2019), describieron que la calidad del 

servicio afecta positivamente en la lealtad del cliente, mientras se tenga mejor 

calidad de servicio, más clientes leales. Napitupulu, D., Rahim, R., Abdullah, D., 

Setiawan, M., Abdillah, L., Ahmar, A & Pranolo, A. (2018), consideran que los 

servicios de calidad respaldan el éxito de las actividades de aprendizaje y que 

estos mismo también afecta a la satisfacción del usuario. Jasinskas, E., 

Streimikiene, D., Svagzdiene, B. y Simanavicius, A. (2016), revelan el efecto de 

la calidad en la lealtad del cliente, se descubrió durante la investigación que el 

servicio ofrecido en el hotel impacta en la lealtad del cliente fue positiva. Los 

clientes evaluaron altamente el servicio la calidad era más leal, tendía a usar los 

servicios del hotel repetidamente y lo recomendaba amigos y conocidos. 

Farajpour, A., Bazeghi, P., y Bagheri, M. (2017), mencionan que se obtuvieron 

resultados del estudio qu demuestran que la experiencia principal de los 

pasajeros a bordo muestra la satisfacción de los pasajeros del tren y les hace 

una vez más usa el tren se sugiere que los servicios de trenes de cercanías 

entregan su servicio sin demora a pasajeros dentro del horas especificadas e 

intenta proporcionar un retraso bajo servicios como la preferencia de sus 

actividades. Por otro lado, otro factor después de la fiabilidad es la empatía. 

 

Las tesis a nivel internacional relacionadas a la variable competencias laborales 

se mencionan a continuación. 

Herrera (2015) concluye que los trabajadores poseen las competencias 

necesarias y esto se refleja en la productividad, los colaboradores cumplen con 

los objetivos de la empresa entre las cuales es la de calidad de servicio. Garayoa 

(2015) en su tesis concluye que los profesionales que han realizado el programa 

de desarrollo por competencias tienen mayor participación en el ámbito laboral y 

con sus habilidades, actitudes y conocimientos podrán sobresalir en el entorno 

laboral. 
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La tesis a nivel nacional relacionada a la variable competencias laborales se 

menciona a continuación. 

 Villafuerte. (2016), en su investigación concluye que las competencias laborales 

influyen de una manera positiva en la gestión de calidad pero que la 

comunicación que existe entre los trabajadores y clientes no ha sido la más 

óptima y se refleja en los canales de atención ciudadana de manera negativa. 

Las tesis a nivel internacional relacionadas a la variable calidad de servicio se 

consideraron los siguientes: 

Armada (2015), en su investigación obtuvo resultados donde se confirma el valor 

de la satisfacción es muy alta y eso conlleva a considerar que los recursos del 

servicio deportivo municipal condicionan la calidad en el servicio. Droguett 

(2012), concluye con el descubrimiento de las causas de satisfacción de las 

marcas líderes en el mercado e identifica que el vendedor tiene un rol importante 

en la percepción del cliente, mediante los conocimientos, experiencia y 

habilidades en el proceso de ventas, también menciona sobre lo importante que 

es la calidad del servicio realizado al vehículo. 

La tesis a nivel nacional relacionada a la variable calidad de servicio se consideró 

la siguiente: 

Córdova (2018), concluye que existe una directa relación y positiva ente la 

calidad de servicio y la captación de clientes; esto quiere decir, que un buen 

servicio brindado en el mercado Señor de los Milagros mediante una buena 

actitud se reflejará una elevada captación de clientes. 

La teoría científica relacionado al tema competencias laborales manifiesta lo 

siguiente. 

Spencer y Spencer (1993), define que las competencias son características 

como la motivación, los rasgos psicofísicos, las formas de comportamiento, el 

auto concepto, los conocimientos y destrezas manuales, las destrezas mentales 

o cognitivas, las competencias son relativamente más importantes para predecir

un rendimiento superior en la organización (p.12). 
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Las teorías relacionadas a la variable Competencias Laborales, establecen lo 

siguiente. 

Chiavenato (2007), menciona que “Los trabajadores son el capital humano de 

una organización. Este capital es capaz de agregar valor a una organización 

dependiendo de los talentos y competencias que poseen, Las personas dejarán 

de ser proveer mano de obra para proveer conocimiento, como socios en la 

compañía. Cada persona es importante ya que aporta sus conocimientos e 

inteligencia al servicio de la organización.” (p. 69). Por otro lado, Alles (2008), 

considera que las habilidades laborales que permiten alcanzar los objetivos 

estratégicos de la organización como lo es la calidad del servicio brindado (p.71). 

Las teorías relacionadas a la variable Calidad de servicio establecen lo siguiente. 

Gadea (2012), señala que la calidad de servicio es una meta de las 

organizaciones que permitirá brindar mayor satisfacción a las necesidades de 

los clientes, esto otorga un valor agregado en el servicio y un impacto positivo 

en la eficiencia organizacional y para lograr ello se tiene que contar con el 

personal adecuado con las competencias necesarias que ayuden a brindar un 

servicio de calidad optimo (p. 11). Galviz (2011), define que la calidad es un 

conjunto de características como lo son: la cortesía, la rapidez, la mejor actitud, 

el producto libre de defectos, precio justo, etc., los cuales son valorados por el 

cliente y si se tiene en cuenta todo ello, se logrará cubrir las necesidades o 

expectativas del cliente (p. 44). Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) destacan 

que los servicios poseen tres características que los diferencian ampliamente de 

los productos: Intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad y concluyen en 

que: La percepción de calidad en los clientes se ve influenciado por diversas 

diferencias para ello se propuso analizar la calidad que el cliente percibe en 

cuanto al servicio. 
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III. METODOLOGÍA

  3.1. Tipo y diseño de investigación 

 3.1.1. Tipo de investigación: Aplicada 

La investigación ha sido de tipo aplicada la cual se sustentó en el libro de 

Metodología de la investigación científica donde Bernal (2014), define que 

las investigaciones aplicadas se distinguen de otras por tener propósitos 

prácticos, se establece como objeto el estudio de un problema destinado 

a la acción, y que puede aportar nuevos hechos. (p.11). 

  3.1.2. Diseño de investigación: no experimental-transversal 

El estudio fue una investigación con diseño no experimental el cual se 

sustenta en el libro de Metodología de la investigación en donde 

Hernández, Fernández & Baptista (2014), afirma que esta investigación 

no se manipula variables, donde se observa los hechos en su contexto, 

para posterior a ello analizarlos, y de corte transversal en donde los datos 

se han obtenido en un momento dado y su propósito es la descripción de 

variables y el análisis de la incidencia” (p.150). 

  3.1.3. Nivel de investigación: descriptivo-correlacional 

El estudio fue una investigación con un nivel descriptivo el cual se 

sustentó en el libro de Metodología de la investigación Hernández et al 

(2014), detalla que este estudio busca especificar las propiedades, las 

características y los perfiles de personas, grupos, comunidades, 

procesos, objetos o cualquier otro fenómeno que se someta a un análisis 

y correlacional ya que la finalidad del estudio es reconocer la existente 

relación de dos o más variables en un contexto. Las correlaciones son 

sustentadas en la hipótesis las cuales son sometidas a pruebas.” (p. 92). 
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 3.1.4. Enfoque de la investigación: cuantitativo 

La investigación ha tenido un enfoque mencionado sustentado en el libro 

de Metodología de la investigación Hernández et al (2014), en donde 

afirma que es aquel que sigue una secuencia y puede ser probada, ya 

que cada etapa antecede a la siguiente y no se pueden evadir pasos, el 

orden es relevante. Se establecen de las preguntas hipótesis y 

determinan variables; se desarrolla un diseño; las variables son medidas 

en un determinado contexto; utilizando métodos estadísticos se analizan 

las mediciones que se han obtenido, y se establece una serie de 

conclusiones en cuanto a las hipótesis (p.4). 

  3.1.5. Método de la investigación: hipotético-deductivo 

En la investigación método ha sido hipotético-deductivo el cual se 

sustentó en el libro de Metodología de la investigación, Bernal (2014), 

procedimiento donde hay afirmaciones en calidad de hipótesis y busca 

refutar hipótesis, y deduce de ellas conclusiones las cuales se confrontan 

con la realidad. (p. 60). 

  3.2. Variables y Operacionalización 

  3.2.1 Variable X: Competencias Laborales 

• Definición conceptual:

Según Vela (2004), detalla que es un conjunto de conocimientos (saber), 

habilidades (saber hacer) y actitudes (saber estar y querer hacer) que, y 

si esto es aplicado a una determinada función o responsabilidad los 

resultados obtenidos serán beneficios para la organización.  

• Definición operacional:

Para medir la variable de investigación se determinaron dimensiones, 

indicadores y los ítems que conforman el instrumento para recoger los 

datos en la población o en la muestra establecida. 

Se elaboró 12 preguntas de tipo Likert que tienen con las dimensiones x 

 Dimensión 1: Conocimientos 
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Nonaka & Takeuchi (1995) Manifiestan que a partir de un movimiento 

cíclico en espiral se crean los conocimientos, en el cual interactúan tanto 

los conocimientos empíricos como también los explícitos (p.17) 

✓ Indicador dominio del tema:

Comprensión o práctica que un individuo tiene referente a una materia, 

ciencia, arte, asunto, etcétera. 

✓ Indicador Capacitación especializada:

presenta una oportunidad única para desarrollar conocimientos y 

habilidades necesarias y realizar una mejor labor. 

✓ Indicador experiencia:

Son los conocimientos que han sido adquiridos a partir de vivencias u 

observaciones a lo largo de nuestra vida profesional. 

 Dimensión 2: Habilidades 

Según Mangrulkar (2001) el enfoque de habilidades permite que las 

personas desarrollen destrezas, adquieran las aptitudes necesarias para 

el desarrollo profesional y así desenvolverse en el entorno. (p.8) 

✓ Indicador Toma de decisiones:

Puede darse en cualquier contexto, en lo profesional o en lo personal, el 

cual permitirá resolver cualquier situación o desafío que se presente en 

un momento dado.  

✓ Indicador resolución de conflictos:

Para esto se debe tener la capacidad de buscar soluciones que ayuden a 

Resolver conflictos que se presentan en el entorno.  

✓ Indicador empatía:

Es capacidad de percibir, entender los pensamientos o emociones de los 

demás, es ponerse en el lugar de la otra persona. 
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 Dimensión 3: Actitudes 

Según Huerta (2018), La forma de conocer las actitudes es mediante las 

opiniones, creencias y el comportamiento. (p.17) 

✓ Indicador: Liderazgo

Es la habilidad de un individuo para guiar o influir en un grupo de personas 

lo cual permitirá lograr metas u objetivos alineados a una organización  

✓ Indicador: Comunicación

Es cuando se intercambia información entre dos personas lo cual es de 

gran importancia dentro de una organización. 

✓ Indicador: Proactividad

Es cuando una persona se anticipa a realizar una actividad, este toma la 

iniciativa para desarrollar un determinado trabajo. 

• Escala de Medición:

Para Bernal (2014) esta escala tiene como objetivo dar orden y establecer 

prioridades de forma descendente y ascendente. 

  3.2.2 Variable Y: Calidad de servicio 

• Definición conceptual:

Según Pizzo (2013) es cuando se logra satisfacer necesidades y 

expectativas de los cliente donde una organización brinda servicio 

accesible, adecuado y de confianza, mediante todo ello es cuando el 

cliente se siente comprendido y atendido con dedicación y eficacia, lo cual 

genera valor para la organización.(p,14). 
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• Definición operacional:

Para medir la variable de investigación se han determinado las 

dimensiones, indicadores y los ítems que conforman el instrumento para 

recoger los datos en la población o en la muestra establecida. 

 Dimensión 1: expectativas 

Según Porto (2012) es algo que un individuo considera que pueda ocurrir, 

también puede vincularse a una probabilidad lógica de algo esperado. 

✓ Indicador capacidad de respuesta:

Disposición para brindar ayuda a los clientes y así proveer de un servicio 

oportuno. 

✓ Indicador profesionalidad:

Característica de la persona que desempeña un trabajo con seriedad, 

honradez y eficacia, 

✓ Indicador cortesía:

Es el comportamiento de una persona que va de la mano con el respeto 

y las buenas costumbres. 

  Dimensión 2: Fiabilidad 

Según la AEC (2012), Las normas UNE nos indica que la fiabilidad es la 

aptitud de un elemento para realizar una función requerida. 

✓ Indicador satisfacción del cliente:

Es cuando se supera las expectativas del cliente mediante un producto o 

servicio brindado. 

✓ Indicador cumplimiento de plazos:

Las obligaciones a plazo son aquellas cuya eficacia depende de un día 

cierto una fecha pactada. 
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✓ Indicador servicio post venta:

Este servicio se da después de realizada la venta de un producto o 

servicio, también se puede como una estrategia la cual generará un valor 

agregado a la empresa, 

  Dimensión 3: costos 

Según Rafino (2020), El costo, es llamado también coste, es el gasto 

económico para realizar un servicio o la creación de un producto esto 

dependiendo del negocio de la empresa. 

✓ Indicador Costos de acuerdo con el mercado:

Es el precio de un producto o servicio el cual se puede obtener en un 

mercado libre.  

✓ Indicador Mejores en el mercado:

Es lo que buscan las organizaciones en cuanto a la competencia ser 

mejores en el mercado brindando tanto productos como servicios de 

calidad.   

• Escala de Medición:

Para Bernal (2014) la escala ordinal tiene como objetivo dar orden y 

establecer prioridades de forma descendente y ascendente. 
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  3.3. Población y Muestra 

 3.3.1. Población 

Según Hernández, Fernández & baptista (2014), define que la población 

es un conjunto de casos los cuales tienen concordancia con una serie de 

especificaciones”. (p. 174). 

En la investigación la población total estuvo conformada por 65 

trabajadores de la empresa Apm, que se encuentran relacionados con el 

tema de Investigación. 

• Criterios de inclusión

- Colaboradores del área de documentación billing

- Colaboradores del área de Customer Services

- Colaboradores del área de billing

• Criterios de exclusión

- operativos

- despachadores

- Personal de seguridad

 3.3.2. Muestra 

Según Hernández et al (2010), mencionan que “la muestra es un 

subgrupo de una población”. (p. 175).  

 3.3.3. Muestreo 

Para calcular la muestra se utilizó el muestreo probabilístico de tipo 

aleatorio simple en donde se obtuvo como resultado a 56 trabajadores. 
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3.4. Técnica e instrumento de recolección de datos 

 3.4.1. Técnica: Encuesta 

La técnica que ha sido utilizada en esta investigación es la encuesta, la 

cual tuvo 17 preguntas relacionadas al tema de investigación, y será 

aplicada a los trabajadores de la empresa Apm Terminals Inland Services 

en el distrito del Callao.  

Para Carrazco (2005), “Es una técnica que sirve para la investigación 

social por excelencia, debido a su utilidad, versatilidad, sencillez y 

objetividad de los datos a obtener” (p.314). 

  3.4.2. Instrumento: Cuestionario 

Para este estudio se utilizó el cuestionario, el cual se aplicó a los 65 

colaboradores de la empresa Apm terminals inland services s.a., ya que 

ellos conforman el potencial de este estudio.  

Según Hernández, Fernández & baptista (2014), “El Cuestionario es un 

instrumento que mayormente se utiliza para la recolección de los datos. 

Donde se realiza una serie de preguntas con respecto a una o más 

variables para posterior a ello ser medidas. Debe ser congruente con el 

planteamiento del problema e hipótesis”.  (p. 217). 

 3.4.3. Validez del instrumento 

Según Hernández et al (2014), el juicio de expertos: “En algunos estudios 

es necesario tomar en cuenta la opinión de personas expertos en un tema” 

(p.566). 

El instrumento de la investigación ha sido sometido a juicio de expertos, 

resaltando la opinión de los docentes con alta trayectoria en la 

Universidad Cesar vallejo. 
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 3.4.4. Confiabilidad 

Según Hernández et al (2014): “La confiabilidad de un instrumento de 

medición en donde refiere al grado en el que su aplicación repetida al 

mismo sujeto u objeto produce los mismos resultados”. (p.277). 

Como lo mencionado se aplicó el Alfa de Cronbach al instrumento que 

está compuesto por 17 preguntas los datos se ingresaron al programa de 

estadística SPSS 25 el cual nos dio un resultado de confiabilidad de 0,95. 

esto nos indicó que es confiable ya que su valor es mayor a 0.70 lo cual 

nos indica Hernández (2010) el Alfa de Cronbach exhorta: de 0,70 hacia 

arriba es confiable (p.302). 

3.5. Procedimientos 

En primer lugar, se formularon los cuestionarios, luego de ello se realizó la 

encuesta vía electrónica a 56 trabajadores y con la información que se obtuvo 

se procedió a subir los datos al programa SPSS. Previamente para la 

autorización de recojo de datos se coordinó con el gerente quien nos dio la 

aprobación para conseguir la información necesaria que sirvió para elaborar la 

tesis.  

3.6. Método de Análisis 

La investigación por haber seguido pasos científicos es de método hipotético - 

deductivo y el estadístico descriptivo e inferencial. 

  3.6.1. Análisis Descriptivo 

Este análisis consistió en el procesamiento de datos que fueron obtenidos 

a través del instrumento de investigación, la cual fue aplicada a la muestra 

de la población, mediante el programa spss y el estadístico Rho de 

Spearman obteniendo como resultado gráficos, tablas, valores 

(frecuencias) por cada una de las variables y dimensiones respectivas, los 

mismos que fueron debidamente interpretados. Lo descrito anteriormente 

tiene como sustento a Hernández et al (2014), detallan que “el análisis 
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consiste en describir los datos y posteriormente efectuar análisis 

estadísticos para relacionar sus variables”. (p.227). 

 3.6.2. Análisis Inferencial 

Hernández et al (2014),”quienes precisan que esta estadística es para 

probar hipótesis y estimar parámetros”. (p.229). Se realizó la prueba de 

hipótesis mediante el Rho sperman por medio del estadístico SPSS, 

donde se obtuvieron los resultados, nivel de correlación y Sig. Todo ello 

nos ha permitido determinar la relación. 

3.7. Aspectos éticos 

Las preguntas fueron planteadas de una manera profesional y segura, se informó 

a los encuestados que las respuestas obtenidas serán netamente académicos y 

de forma anónima y como un buen investigador se ha respetado la propiedad 

intelectual de los autores que se mencionaron o fueron citados, este trabajo fue 

realizado con ética y toda la información brindada es totalmente transparente y 

veraz. 
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IV. RESULTADOS

4.1 Análisis descriptivo 

4.1.1. Descripción de la Variable 1: Competencias laborales 

Tabla 1 

Competencias Laborales 

Frecuenci

a 

Porcent

aje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido NI DE ACUERDO NI EN 

DESACUERDO 

19 33,9 33,9 33,9 

DE ACUERDO 22 39,3 39,3 73,2 

TOTALMENTE DE ACUERDO 15 26,8 26,8 100,0 

Total 56 100,0 100,0 

Fuente: Base de datos – Reporte SPSS del investigador 

Figura 1: Competencias Laborales. 

Interpretación: Los datos obtenidos mediante la encuesta aplicada a los 

trabajadores de la empresa Apm Terminals Inland services s.a, con respecto a 

que si se cuentan con las competencias laborales, que incluye las dimensiones 

de conocimientos, habilidades y actitudes, el resultado obtenido ha sido que el 

39% están de acuerdo, 34% ni de acuerdo ni en desacuerdo y 27% totalmente 

de acuerdo. 
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Dimensión 1: Conocimientos 

Tabla 2 

Conocimientos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válid

o 

NI DE ACUERDO NI EN 

DESACUERDO 

10 17,9 17,9 17,9 

DE ACUERDO 15 26,8 26,8 44,6 

TOTALMENTE DE 

ACUERDO 

31 55,4 55,4 100,0 

Total 56 100,0 100,0 

Fuente: Base de datos – Reporte SPSS del investigador 

Figura 2: Conocimientos. 

Interpretación: De los datos que se obtuvieron mediante la encuesta realizada 

a los empleados de la empresa Apm Terminals Inland services s.a, con respecto 

a que si cuentan con conocimientos necesarios, que incluye los indicadores 

dominio del tema, capacitación especializada y experiencia, el resultado 

obtenido ha sido que el 55% están totalmente de acuerdo, 27% de acuerdo y 

27% ni de acuerdo ni en desacuerdo. 
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Dimensión 2: Habilidades 

Tabla 3 

Habilidades

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido NI DE ACUERDO NI EN 

DESACUERDO 

12 21,4 21,4 21,4 

DE ACUERDO 23 41,1 41,1 62,5 

TOTALMENTE DE ACUERDO 21 37,5 37,5 100,0 

Total 56 100,0 100,0 

Fuente: Base de datos – Reporte SPSS del investigador 

Figura 3: Habilidades. 

Interpretación: De los datos que se han obtenido mediante la encuesta 

realizada a los empleados de la empresa Apm Terminals Inland services s.a, con 

respecto a que si cuentan con habilidades, que incluye los indicadores toma de 

decisiones, resolución de conflictos y empatía, el resultado obtenido ha sido que 

el 41% están de acuerdo, 38% totalmente de acuerdo y 21% ni de acuerdo ni en 

desacuerdo. 
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Dimensión 3: Actitudes 

Tabla 4 

Actitudes

Frecuencia Porcentaje Porcentaj

e válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido TOTALMENTE EN DESACUERDO 2 3,6 3,6 3,6 

EN DESACUERDO 18 32,1 32,1 35,7 

NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 12 21,4 21,4 57,1 

DE ACUERDO 7 12,5 12,5 69,6 

TOTALMENTE DE ACUERDO 17 30,4 30,4 100,0 

Total 56 100,0 100,0 

Fuente: Base de datos – Reporte SPSS del investigador 

Figura 4: Actitudes. 

Interpretación: De los datos que se obtuvieron mediante la encuesta realizada 

los empleados de la empresa Apm Terminals Inland services s.a, con respecto 

a que si cuentan con actitudes, que incluye los indicadores de liderazgo, 

comunicación y pro actividad, el resultado obtenido ha sido que el 32% están en 

desacuerdo, 30% totalmente de acuerdo, 21% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 

13% de acuerdo y el 4% totalmente en desacuerdo. 
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4.1.2. Descripción de la Variable 2: Calidad de servicio 

Tabla 5 

Calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido DE ACUERDO 34 60,7 60,7 60,7 

TOTALMENTE DE 

ACUERDO 
22 39,3 39,3 100,0 

Total 56 100,0 100,0 

Fuente: Base de datos – Reporte SPSS del investigador 

Figura  5: Calidad de servicio. 

Interpretación: De los resultados obtenidos por la encuesta realizada a los 

trabajadores en la empresa Apm Terminals Inland services s.a, con respecto a 

que se percibe calidad de servicio óptimo el cual incluye las dimensiones de 

costos, fiabilidad, expectativas, ha sido que el 61% está de acuerdo y el 39% 

totalmente de acuerdo. 
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Dimensión 4: Costos 

Tabla 6 

Costos

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido NI DE ACUERDO NI EN 

DESACUERDO 
7 12,5 12,5 12,5 

DE ACUERDO 34 60,7 60,7 73,2 

TOTALMENTE DE 

ACUERDO 
15 26,8 26,8 100,0 

Total 56 100,0 100,0 

Fuente: Base de datos – Reporte SPSS del investigador 

Figura 6: Costos 

Interpretación: Los datos obtenidos mediante la encuesta realizada a los 

trabajadores de la empresa Apm Terminals Inland services s.a, con respecto a 

los costos, que incluye los indicadores costos de acuerdo al mercado y mejores 

en mercado, el resultado obtenido ha sido que el 61% están de acuerdo, 27% 

totalmente de acuerdo, 13% ni de acuerdo ni en desacuerdo. 
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Dimensión 5: Fiabilidad 

Tabla 7 

Fiabilidad 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido DE ACUERDO 19 33,9 33,9 33,9 

TOTALMENTE DE 

ACUERDO 
37 66,1 66,1 100,0 

Total 56 100,0 100,0 

Fuente: Base de datos – Reporte SPSS del investigador 

Figura 7: Fiabilidad 

Interpretación: De los datos que se obtuvieron a través de la encuesta realizada 

a los trabajadores de la empresa Apm Terminals Inland services s.a, con 

respecto a la fiabilidad, que incluye los indicadores satisfacción de clientes, 

cumplimiento de plazos y servicio post venta, el resultado obtenido ha sido que 

el 66% están totalmente de acuerdo, 34% de acuerdo. 



27 

Dimensión 6: Expectativas 

Tabla 8 

Expectativas

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido DE ACUERDO 16 28,6 28,6 28,6 

TOTALMENTE DE 

ACUERDO 
40 71,4 71,4 100,0 

Total 56 100,0 100,0 

Fuente: Base de datos – Reporte SPSS del investigador 

Figura 8: Expectativas 

Interpretación: Los datos que se obtuvieron mediante la encuesta realizada a 

los empleados de la empresa Apm Terminals Inland services s.a, con respecto 

a las expectativas, que incluye los indicadores capacidad de respuesta, 

profesionalidad y cortesía, el resultado obtenido ha sido que el 71% están 

totalmente de acuerdo, 29% de acuerdo. 
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4.2. Análisis inferencial  

4.2.1. Prueba de normalidad 

Tabla 9 

Prueba de kolmogorov - smirnov 

Pruebas de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

COMPETENCIAS LABORALES 
,221 56 ,000 ,803 56 ,000 

CALIDAD DE SERVICIO ,394 56 ,000 ,620 56 ,000 

Hipotesis: 

a) H0: La muestra tiene distribución normal.

b) H1: La muestra no tiene distribución normal.

Se ha comparado la sig. pre establecida de T= 0,05, de acuerdo con el 95% de 

nivel de confianza establecido, con la Sig. determinada en la tabla N°9 de prueba 

de normalidad según columna Sig. 

Regla de desición: 

a) Si Sig p <Sig T = se rechaza la hipótesis nula (H0) y se acepta la hipótesis

alterna (H1) 

b) Si Sig p >Sig T = Acepta la hipótesis nula (H0) y se rechaza la hipótesis

alterna (H1) 

Interpretación: La muestra por ser > 50, se procede a  la prueba de Kolmogorov-

Smirnov. Para comparar, en la tabla N°9  se puede observar que la Significancia 

es 0,000 menor que 0,05 por lo que se rechaza la hipótesis nula H0 y se acepta 

la alterna H1, es decir la muestra no tiene una distribucion normal o no 

paramétrica. 
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4.2.2. Prueba de hipótesis 

Tabla 10 

 Coeficiente de correlación 

RANGO RELACIÓN 

-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 variable 

+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 
Fuente: Hernández (2014, p.305) 

Condiciones: Sig. T = 5%; Nivel de aceptación 95%, Z=1,96 

Regla de decisión:   

a) Si α > 0.05, se acepta la Hipótesis Nula (H0) y se rechaza la Hipótesis

alterna (H1)

b) Si α < 0.05, se rechaza la Hipótesis Nula (H0)  y se acepta la Hipótesis
alterna (H1).
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HIPÓTESIS GENERAL: 

Las Competencias Laborales tienen relación con la Calidad de servicio en la 

empresa Apm Terminals Inland Services s.a, Callao– Lima, 2020. 

Hipótesis Nula (H0):  

Las Competencias Laborales no tiene relación con la Calidad de servicio en la 

empresa Apm Terminals Inland Services s.a, Callao– Lima, 2020. 

Hipótesis de Investigación (H1):  

Las Competencias Laborales si tiene relación con la Calidad de servicio en la 

empresa Apm Terminals Inland Services s.a, Callao– Lima, 2020. 

Tabla 11 

Prueba de correlación de variables – hipótesis general

COMPETENCIA

S LABORALES 

CALIDAD DE 

SERVICIO 

Rho de 

Spearman

COMPETENCIAS 

LABORALES 

Coeficiente de correlación 1,000 ,676** 

Sig. (unilateral) . ,000 

N 56 56 

CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de correlación ,676** 1,000 

Sig. (unilateral) ,000 . 

N 56 56 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (1 cola). 

   Fuente: Elaboración Propia 

Interpretación: La tabla N°11 muestra el resultado de la  Prueba Rho Sperman 

con coeficiente de correlación 0.676 y significancia 0.000, considerando tales 

resultados de acuerdo a la tabla N°10 existe correlación positiva media y 

teniendo en cuenta α < 0.05, se acepta  la hipótesis alterna (H1) y se rechaza la 

hipótesis nula(H0) en conclusión existe relación significativa entre las variables 

Competencias Laborales y la Calidad de servicio en la empresa Apm Terminals 

Inland Services s.a, Callao– Lima, 2020. 
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HIPÓTESIS ESPECÍFICA 1 

Los conocimientos tienen relación con la calidad de servicio en la empresa Apm 

Terminals Inland Services s.a, Callao– Lima, 2020. 

Hipótesis Nula (H0):  

Los conocimientos no tienen relación con la calidad de servicio en la empresa 

Apm Terminals Inland Services s.a, Callao– Lima, 2020. 

Hipótesis de Investigación  (H1):  

Los conocimientos si tienen relación con la calidad de servicio en la empresa 

Apm Terminals Inland Services s.a, Callao– Lima, 2020. 

Tabla 12 

Prueba de correlación de variables – hipótesis especifica n°1

CALIDAD DE 

SERVICIO 

CONOCIMIEN

TOS 

Rho de Spearman CALIDAD DE 

SERVICIO 

Coeficiente de correlación 1,000 ,488** 

Sig. (unilateral) . ,000 

N 56 56 

CONOCIMIENTOS Coeficiente de correlación ,488** 1,000 

Sig. (unilateral) ,000 . 

N 56 56 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (1 cola). 

Fuente: Elaboración Propia 

Interpretación: La tabla N°12 muestra el resultado de la  Prueba Rho Sperman 

con coeficiente de correlación 0.488 y significancia 0.000, considerando tales 

resultados de acuerdo a la tabla N°10 existe correlación positiva débil y teniendo 

en cuenta α < 0.05, se acepta  la hipótesis alterna (H1) y se rechaza la hipótesis 

nula(H0) en conclusión existe relación entre débil y mediana entre  las variables 

Conocimientos y  Calidad de servicio en la empresa Apm Terminals Inland 

Services s.a, Callao– Lima, 2020. 
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HIPÓTESIS ESPECÍFICA 2 

Las habilidades tienen relación con la calidad de servicio en la empresa Apm 

Terminals Inland Services s.a, Callao– Lima, 2020. 

Hipótesis Nula (H0):  

Las habilidades no tienen relación con la calidad de servicio en la empresa 

Apm Terminals Inland Services s.a, Callao– Lima, 2020. 

Hipótesis de Investigación (H1):  

Las habilidades si tienen relación con la calidad de servicio en la empresa Apm 

Terminals Inland Services s.a, Callao– Lima, 2020. 

Tabla 13 

Prueba de correlación de variables – hipótesis especifica n°2

CALIDAD DE 

SERVICIO HABILIDADES 

Rho de Spearman CALIDAD DE 

SERVICIO 

Coeficiente de correlación 1,000 ,433** 

Sig. (unilateral) . ,000 

N 56 56 

HABILIDADES Coeficiente de correlación ,433** 1,000 

Sig. (unilateral) ,000 . 

N 56 56 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (1 cola). 

 Fuente: Elaboración Propia 

Interpretación: La tabla N°13 muestra el resultado de la  Prueba Rho Sperman 

con coeficiente de correlación 0.433 y significancia 0.000, considerando tales 

resultados de acuerdo a la tabla N°10 existe correlación positiva débil y teniendo 

en cuenta α < 0.05, se acepta  la hipótesis alterna (H1) y se rechaza la hipótesis 

nula(H0) en conclusión existe relación débil y mediana entre las variables 

habilidades  y la Calidad de servicio en la empresa Apm Terminals Inland 

Services s.a, Callao– Lima, 2020. 
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HIPÓTESIS ESPECÍFICA 3 

Las actitudes tienen relación con la calidad de servicio en la empresa Apm 

Terminals Inland Services s.a, Callao– Lima, 2020. 

Hipótesis Nula (H0):  

Las actitudes no tienen relación con la calidad de servicio en la empresa Apm 

Terminals Inland Services s.a, Callao– Lima, 2020. 

Hipótesis de Investigación  (H1):  

Las actitudes si  tienen relación con la calidad de servicio en la empresa Apm 

Terminals Inland Services s.a, Callao– Lima, 2020. 

Tabla 14 

Prueba de correlación de variables – hipótesis especifica n°3

CALIDAD DE 

SERVICIO ACTITUDES 

Rho de Spearman CALIDAD DE 

SERVICIO 

Coeficiente de correlación 1,000 ,729** 

Sig. (unilateral) . ,000 

N 56 56 

ACTITUDES Coeficiente de correlación ,729** 1,000 

Sig. (unilateral) ,000 . 

N 56 56 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (1 cola). 

Fuente: Elaboración Propia 

Interpretación: La tabla N°14 muestra el resultado de la  Prueba Rho Sperman 

con coeficiente de correlación 0.729 y significancia 0.000, considerando tales 

resultados de acuerdo a la tabla N°10 existe correlación positiva considerable y 

teniendo en cuenta α < 0.05, se acepta  la hipótesis alterna (H1) y se rechaza la 

hipótesis nula (H0) en conclusión existe relación significativa entre las variables 

actitudes y la Calidad de servicio en la empresa Apm Terminals Inland Services 

s.a, Callao– Lima, 2020.
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V. DISCUSIÓN

5.1. Objetivo general 

Teniendo en cuenta que el objetivo general de la investigación ha sido determinar 

la relación de las Competencias Laborales con la Calidad de Servicio en la 

empresa Apm Terminals Inland services s.a, Según los resultados que se 

obtuvieron se ha concluido que existe relación significativa lo que se evidencia 

mediante la prueba de Rho sperman en donde se demuestra que las variables 

tienen una correlación de 0.676. 

Los resultados están comprendidos en las teorías de Gadea (2012), señala que 

la calidad en el servicio es una meta de las organizaciones que permitirá brindar 

mayor satisfacción a las necesidades de los clientes, esto otorga un valor 

agregado en el servicio y un impacto positivo en la eficiencia organizacional y 

para lograr ello se tiene que contar con el personal adecuado con las 

competencias necesarias que ayuden a brindar un servicio de calidad optimo (p. 

11). Alles (2008), considera que las competencias laborales son aquellas que 

permiten alcanzar los objetivos estratégicos de la organización como lo es la 

calidad del servicio brindado (p.71). 

Dichos resultados mencionados coinciden con los artículos científicos de Reyes 

F., & Fernández M. (2019), Concluyeron que las competencias de los profesores 

de la universidad se vinculan con la calidad del servicio, ya que cada vez hay 

mayor exigencia en tener una educación de calidad, lo cual permitirá al alumno 

desarrollarse profesionalmente en el entorno laboral. Gruden N. & Stare A. 

(2018), mencionan el valor de las competencias de comportamiento de los 

gerentes de proyectos y que para un desempeño eficiente la competencia más 

relevante es el asertividad y con esto también transforma de manera positiva la 

calidad de servicio. 

Así mismo tienen coherencia con los resultados de las tesis de Herrera (2015) 

quien concluye que los trabajadores poseen las competencias necesarias y esto 
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se ve reflejado en la productividad de la empresa y los empleados cumplen con 

las estrategias de la empresa entre las cuales prevalece el valor la calidad de 

servicio. Villafuerte. (2016), en su investigación concluye que las competencias 

laborales puede influir de forma positiva en la gestión de calidad pero que la 

comunicación que existe entre los trabajadores y clientes no ha sido la óptima y 

se refleja en los canales de atención ciudadana. 

5.2. Objetivos específicos 

  5.2.1. Objetivo específico 1 

Teniendo en cuenta que el objetivo específico 1 de la investigación ha 

sido determinar la relación de los conocimientos con la calidad de servicio 

en la empresa Apm Terminals Inland Services s.a. Callao 2020, Según los 

resultados obtenidos se ha concluido que existe relación positiva débil lo 

que se evidencia mediante la prueba de Rho sperman en donde se 

demuestra que las variables tienen una correlación de 0.488. 

Los resultados tienen coherencia con las teorías de Chiavenato (2007), 

menciona que “Las personas son el capital humano importante ya que con 

sus habilidades o conocimiento generan valor a la organización, Las 

personas no solo serán proveedores de mano de obra sino también de 

conocimiento, como socios en la compañía. Cada persona es importante 

ya que aporta sus conocimientos e inteligencia al servicio de la 

organización. Spencer y Spencer (1993), define que las competencias son 

un conjunto de características o habilidades las cuales son relativamente 

más importantes para predecir un rendimiento superior. 

Dichos resultados mencionados también coinciden con los artículos 

científicos de Fontalvo S. (2016), menciona que existe la necesidad de 

adquirir nuevos conocimientos y habilidades necesarias para dar 

respuesta a cambios económicos y sociales las cuales producen nuevas 

herramientas tecnológicas y una globalización compleja en el contexto 

económico y cultural. Llanes, C. (2016), concluye que en el sector salud 
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se requiere un nuevo enfoque basado en las competencias laborales, 

como las actitudes, habilidades y conocimientos que ayuden con la 

calidad en el servicio de la salud. 

Por último, los resultados se ven relacionados con la tesis de Droguett 

(2012), quien concluye con las causas de satisfacción entre las marcas 

líderes del mercado son similares e identifica que el vendedor tiene un rol 

importante en la evaluación del cliente, sus conocimientos y experiencia 

en el proceso de ventas también menciona la importancia y su relación 

con la calidad de los trabajos realizados al vehículo en el proceso de 

servicio. 

  5.2.2. Objetivo específico 2 

Teniendo en cuenta que el objetivo específico 2 de la investigación ha 

sido determinar la relación de las habilidades con la calidad de servicio en 

la empresa Apm Terminals Inland Services s.a. Callao 2020, Según los 

resultados obtenidos se  ha concluido que existe relación positiva débil  lo 

que se evidencia mediante la prueba de Rho sperman en donde se 

demuestra que las variables poseen una correlación de 0.433. 

Dichos resultados mencionados también coinciden con los artículos 

científicos de Okewole H., Merritt C., Mangezi W., Mutiso V., Jack H, Eley, 

T & Abas M. (2020), concluyeron en que la capacitación en habilidades 

para el desarrollo profesional de la investigación era muy aceptable para 

los investigadores de carrera temprana en cuatro países africanos, y se 

percibía que ha sido de importancia para el crecimiento personal y 

profesional en una organización. Merlo C., & Pilnière V. (2020), su 

propuesta fue una herramienta dedicada a los gerentes de proyecto a 

nivel de operación para ayudar a preparar a sus equipos técnicos en 

función de las habilidades requeridas y así mejorar la efectividad de los 

equipos y la calidad en el servicio. 
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 5.2.3. Objetivo específico 3 

Teniendo en cuenta que el objetivo específico 3 de la investigación ha 

sido determinar la relación de las actitudes con la calidad de servicio en 

la empresa Apm Terminals Inland Services s.a. Callao 2020, Según los 

resultados obtenido se ha concluido que existe relación positiva débil lo 

que se evidencia mediante la prueba de Rho sperman en donde se 

demuestra que las variables poseen una correlación de 0.729. 

Los resultados tienen coherencia con las teorías de Galviz (2011), quien 

define que la calidad es un conjunto de características como lo son: la 

cortesía, la rapidez, la mejor actitud, el producto libre de defectos, precio 

justo, etc., los cuales son valorados por el cliente y si se tiene en cuenta 

todo ello, se logrará cubrir expectativas del cliente. 

Por otro lado los resultados mencionados también coinciden con los 

artículos científicos de Duque J., García M. & Hurtado A. (2017), 

mencionan que la inteligencia emocional puede influir de forma positiva 

en el desarrollo de habilidades laborales, detallan también que hallaron 

que las actitudes y un conjunto de características del individuo influyen en 

la calidad de servicio. García, A (2016), considera que la cultura de 

servicio es un factor interno que comprende aspectos o actitudes, los 

cuales permiten determinar la calidad en el proceso del servicio. 

Por último, los resultados se ven relacionados con la tesis de Córdova 

(2018), concluye que hay relación ente la calidad de servicio y la captación 

de clientes y ello tiene un impacto postivo; esto quiere decir, que un buen 

servicio brindado en el mercado Señor de los Milagros mediante una 

buena actitud se reflejará una elevada captación de clientes. 
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5.3. Hipótesis 

 5.3.1. Hipótesis general 

La hipótesis general propuesta ha sido que existe relación de las 

competencias Laborales con la Calidad de servicio en la empresa Apm 

Terminals Inland Services s.a, Callao– Lima, 2020; para la prueba de la 

hipótesis primero se determinó si la distribución de la muestra es normal 

o no normal, la cual ha sido obtenido mediante la prueba de normalidad

utilizando el estadístico Kolmogorov-Smirnova teniendo como resultado 

de Sig. 0,000. de esta manera se comprueba que la muestra no tiene 

distribución normal o no paramétrica. Por ello se determinó utilizar el 

estadístico no paramétrico Rho Sperman, teniendo como resultado el 

nivel de correlación de 0,676 y significancia de 0,000, por lo tanto dichos 

resultados prueban que nuestra hipótesis planteada es verdadera y esto 

confirma que las competencias laborales tiene relación significativa con la 

calidad de servicio.   

 5.3.2. Hipótesis específica 1 

La hipótesis especifica N°1 propuesta ha sido que, existe relación de los 

conocimientos con la calidad de servicio en la empresa Apm Terminals 

Inland Services s.a, Callao– Lima, 2020; considerando que la muestra no 

tiene distribución normal por lo que se  determinó utilizar el estadístico no 

paramétrico Rho Sperman, teniendo como resultado el nivel de 

correlación de 0,488 y significancia de 0,000, por lo tanto dichos 

resultados prueban que nuestra hipótesis planteada es verdadera y esto 

confirma que los conocimientos tienen relación débil con la calidad de 

servicio.   
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  5.3.3. Hipótesis específica 2 

La hipótesis especifica N°1 propuesta ha sido que, existe relación de los 

conocimientos con la calidad de servicio en la empresa Apm Terminals 

Inland Services s.a, Callao– Lima, 2020; considerando que la muestra no 

tiene distribución normal por lo que se  determinó utilizar el estadístico no 

paramétrico Rho Sperman, teniendo como resultado el nivel de 

correlación de 0,433 y significancia de 0,000, por lo tanto dichos 

resultados prueban que nuestra hipótesis planteada es verdadera y esto 

confirma que las habilidades  tienen relación débil con la calidad de 

servicio.   

  5.3.4. Hipótesis específica 3 

La hipótesis especifica N°1 propuesta ha sido que, existe relación de los 

conocimientos con la calidad de servicio en la empresa Apm Terminals 

Inland Services s.a, Callao– Lima, 2020; considerando que la muestra no 

tiene distribución normal por lo que se  determinó utilizar el estadístico no 

paramétrico Rho Sperman, teniendo como resultado el nivel de 

correlación de 0,729 y significancia de 0,000, por lo tanto dichos 

resultados prueban que nuestra hipótesis planteada es verdadera y esto 

confirma que las actitudes tienen relación significativa con la calidad de 

servicio.   

5.4. Estadística descriptiva 

  5.4.1. Variable X: Competencia laborales 

Con respecto a la información que contiene la tabla de frecuencia 

referente a que, si los trabajadores de la empresa Apm terminals inland 

services cuentan con las competencias laborales la cual  incluye a las 

dimensiones conocimientos, habilidades y actitudes los resultados son 

que , el 39% están de acuerdo, 34% ni de acuerdo ni en desacuerdo y 

27% totalmente de acuerdo, de los resultados obtenidos  se identificó que 
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un porcentaje importante consideran que no se cuenta con las 

competencias laborales necesarias, en lo referente al indicador 

capacitación especializada  en la dimensión conocimientos y en el 

indicador liderazgo de la dimensión actitudes; los cuales van a requerir 

propuestas de solución a los aspectos negativos en el contexto de estudio 

 5.4.2. Variable Y: Calidad de servicio 

Con respecto a la información que contiene la tabla de frecuencia 

referente a que, si de los trabajadores de la empresa Apm terminals inland 

services se percibe calidad de servicio la cual incluye a las dimensiones 

costos, fiabilidad, expectativas, los resultados son que, el 61% está de 

acuerdo y el 39% totalmente de acuerdo, de los resultados obtenidos se 

identificó que un porcentaje importante considera que si se percibe la 

calidad de servicio referente a indicador fiabilidad  en la dimensión 

cumplimiento de plazos y en el indicador costos de la dimensión costos 

de acuerdo al mercado, por lo que se requiere una mejora continua en el 

contexto del estudio. 

VI. CONCLUSIONES

6.1 Las evidencias encontradas son las siguientes: alto porcentaje de 

trabajadores que consideran que se cuenta con competencias laborales y la 

calidad de servicio; el coeficiente Rho Spearman es 0,676 y Sig. de 0.000; 

resultados que permiten probar que nuestra hipótesis planteada es verdadera; 

así mismo, dichos resultados están dentro de los alcances de la teoría de Gadea 

(2012), tienen coherencia con las conclusiones de los artículos científicos de 

Gruden N. & Stare A. (2018), y con la tesis de Herrera (2015) por lo expuesto se  

concluye que las competencia laborales se relacionan significativamente con la 

calidad de servicio, con lo que se logra el objetivo general de la investigación , 

debido a ello se podrá implementar estrategias para el desarrollo de destrezas y 

capacidades que contribuyan con la calidad  en el servicio. 
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6.2 Las evidencias encontradas como son: bajo porcentaje de trabajadores que 

consideran que se cuenta con conocimientos y la calidad de servicio; el 

coeficiente Rho Spearman es 0.488 y Sig. de 0.000; resultados que permiten 

probar que nuestra hipótesis especifica N°1 planteada es verdadera; así mismo, 

dichos resultados están dentro de los alcances de la teoría de Chiavenato (2017), 

tienen coherencia con la conclusión del  artículo científico de Fontalvo S.(2016), 

y con la tesis de Droguett (2012), por lo expuesto se ha llegado a la conclusión 

de que si hay relación de los conocimientos con la calidad de servicio. 

6.3 Las evidencias encontradas como son: bajo porcentaje de trabajadores que 

consideran que se cuenta con habilidades y la calidad de servicio; el coeficiente 

Rho Spearman es 0.433 y Sig. de 0.000; resultados que permiten probar que 

nuestra hipótesis especifica N°2 planteada es verdadera; así mismo, dichos 

resultados están dentro de los alcances del  artículo científico de Okewole H., 

Merritt C., Mangezi W., Mutiso V., Jack H, Eley, T & Abas M. (2020), y con la 

tesis de Droguett (2012), por lo expuesto se ha llegado a la conclusión de que 

las habilidades  poseen  débil relación  con la calidad de servicio. 

6.4 Las evidencias encontradas como son: bajo porcentaje de trabajadores que 

consideran que se cuenta con actitudes y la calidad de servicio; el coeficiente 

Rho Spearman es 0.729 y Sig. de 0.000; resultados que permiten probar que 

nuestra hipótesis especifica N°3 planteada es verdadera; así mismo, dichos 

resultados están dentro de los alcances de la teoría de Galviz (2011), tienen 

coherencia con la conclusión del  artículo científico de Duque J., García M. & 

Hurtado A. (2017), y con la tesis de Córdova (2018), se ha concluido que las 

actitudes se relacionan de forma débil con la calidad de servicio. 



42 

VII. RECOMENDACIONES

7.1 Para garantizar la calidad de servicio a los clientes de la empresa la gerencia 

debe asegurar que sus colaboradores tengan las competencias laborales que 

permitan el cumplimiento de las acciones de cada uno de los procesos de la 

organización; con dicho propósito es necesario evaluar y capacitar 

permanentemente al personal, y así asegurar su desempeño eficiente. 

7.2 Con el propósito de lograr la calidad de servicio al cliente; la gerencia deberá 

desarrollar las acciones siguientes: seleccionar al personal idóneo que 

demuestre experiencia y capacitación actualizada, brindar capacitación 

permanente, elaborar manuales de procedimiento y por ultimo establecer las 

funciones  de cada colaborador que participa en las actividades y procesos de la 

empresa.  

7.3 la gerencia de la empresa deberá motivar que los trabajadores a que asuman 

responsabilidades y desarrollen sus funciones para lograr sus metas con actitud 

positiva y perseverante; con dicho propósito se deberá orientar 

permanentemente en la mejora continua de cada uno de los procesos y acciones 

que aseguren atención de calidad a los clientes. 

7.4 Para mejorar la comunicación de los trabajadores la empresa debe realizar 

reuniones periódicamente en donde se permita compartir información 

actualizada y conocer también a las personas con las cuales se relacionan en el 

entorno laboral, realizar feedback mensual el cual ayude a motivar e incentivar 

al personal para trabajar con mayor eficiencia y orientar a que logre una atención 

de calidad  
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Anexo 3. Matriz de operacionalización de las Variables 
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Anexo 4: Instrumento de Recolección de datos 

CUESTIONARIO PARA ENCUESTAR A LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA DE APM 

TERMINALS INLAND SERVICES S.A. CALLAO,2020 

Estimado(a) colaborador(a): El presente instrumento es de carácter anónimo; tiene como objetivo 

elaborar una tesis titulada, COMPETENCIAS LABORALES Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA APM 

TERMINALS INLAND SERVICES S.A ,CALLAO 2020.  por ello se le solicita responda todos los siguientes 

enunciados con veracidad.  

INSTRUCCIONES: A continuación se presenta una serie de enunciados a los cuales usted 

deberá responder marcando con un (X) de acuerdo a lo que considere conveniente.  

N° 

Preguntas 

5 
Totalmente 
de acuerdo 

4 
De 

acuerdo 

3 
Ni de 

acuerdo ni 
en 

desacuerdo 

2 
En 

desacuerdo 

1 
Totalmen
te en des 
acuerdo 

VARIABLE 1: COMPETENCIAS LABORALES 
DIMENSIÓN:CONOCIMIENTOS 

1 ¿Considera usted que tiene dominio en el desarrollo de sus funciones y 
responsabilidades? 

2 
¿Cuenta usted con capacitación y acreditación especializada? 

3 
¿Usted siempre está dispuesto a capacitarse constantemente? 

DIMENCIÓN:HABILIDADES 

4 
¿Para usted el personal de jefatura toma decisiones acertadas? 

5 ¿Resuelve usted los problemas o conflictos de forma inmediata? 

6 ¿Usted se comunica con respeto y sencillez con sus jefes y sus 
compañeros? 

DIMENCIÓN: ACTITUDES 

7 ¿Usted cree que el gerente y jefes de área lideran y promueven el trabajo 
en equipo? 

8 ¿existe comunicación fluida en todos los niveles? 

9 
¿Está usted dispuesto a desarrollar actividades requeridas como 
prioridad sin recompensa extraordinaria alguna? 

VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO 
DIMENSIÓN: EXPECTATIVAS 

10 
¿Actúa usted de forma inmediata en la atención al cliente? 

11 ¿Se caracteriza usted por actuar de manera profesional en la atención al 
cliente? 

12 
¿Usted es Cortez con el cliente? 

DIMENCIÓN: FIABILIDAD 

13 
¿Los servicios requeridos por el cliente son atendidos de acuerdo a sus 
necesidades? 

14 
¿Los procesos de la empresa cumplen con los plazos pactados? 

15 
¿La empresa brinda servicios adicionales y/o complementarios? 

DIMENCIÓN: COSTOS 

16 ¿Los costos de los servicios brindados por la empresa están acorde al 
mercado? 

17  ¿Los servicios que brinda la empresa son mejores a los de la 
competencia? 
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Anexo 5: Validez por juicio de expertos y confiabilidad del instrumento 

Validación de expertos 

N° DOCENTE GRADO RESULTADOS 

1 Víctor Demetrio Dávila Arenaza Doctor Aprobado 

2 David Fernando Aliaga Correa Doctor Aprobado 

3 Jesús Enrique Barca Barrientos MBA       Aprobado 

Fuente: elaboración propia (2019) 
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