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RESUMEN

El presente Informe final de investigacion se desarroll6 con la finalidad de determinar la
relacion entre la gestion del talento Humano y la calidad del servicio prestado en la
empresa de inversiones Hinostroza del distrito de Amarilis, trabajo realizado durante el

primer semestre del afio

Al ser la gestion del talento humano uno de los temas mas importantes en la gestion
administrativa contemporanea se determind su importancia y de la misma manera
cualquier esfuerzo administrativo tiene que acabar en la satisfaccion de los usuarios

mediante la calidad de la prestacion del servicio.

Se determinaron las variables y sus dimensiones, las mismas de las cuales se desagregaron
en indicadores que fueron la base para la elaboracion de los items correspondientes; se
procedio al disefio, aplicacion y procesamiento del instrumento de investigacion
(Cuestionario) a 20 trabajadores de la empresa inversiones Hinostroza, los resultados
muestran que existe una relacion significativa entre la variable gestion del talento Humano
y la variable calidad de servicios, conclusion a la cual se llegd luego de la aplicacion de
los instrumentos estadisticos de investigacion como la prueba de Pearson (una relacién de
0.819). Las principales conclusiones a las cuales se arribaron fueron: La Gestion de
Talento Humano vy la calidad de servicio de la Empresa de Inversiones Hinostroza S.A.C.
del distrito de Amarilis, Huanuco, luego de someterse al coeficiente de Pearson arrojé un
valor de 0.819, lo que indica que existe una correlacion positiva alta, entre gestion de
talento humano y calidad de servicio. Demostrando asi que, si se desarrolla una buena
gestion de talento humano, se reflejara en la calidad de servicio que se brinda a los clientes.
Realizando esta accion podemos lograr que los trabajadores estén comprometidos con la

vision, mision, objetivos, metas y politicas de la organizacion.



La gestion de talento humano vy la satisfaccion del cliente de la Empresa de Inversiones
Hinostroza S.A.C. del distrito de Amarilis, nos permite demostrar a traves del coeficiente
de Pearson arrojo un valor de 0.640, lo que indica que existe una correlacion positiva
moderada, entre la gestion de talento humano y la satisfaccion del cliente. Teniendo en
claro el perfil de trabajador que se necesite para cubrir un puesto de trabajo y de esta
manera seleccionar a la persona mas idonea para el puesto solo asi podemos determinar

y hablar de calidad de trabajo.

Palabras claves: Gestion del Talento Humano, Calidad; Capacidades.

Vil



ABSTRACT

This Final Research Report was developed with the purpose of determining the
relationship between human talent management and the quality of the service rendered at
the Hinostroza investment company in the district of Amarilis, work done during the first

half of 2017.

Being the management of human talent one of the most important issues in contemporary
administrative management was determined its importance and in the same way any
administrative effort has to end in the satisfaction of users through the quality of service
delivery. The variables and their dimensions were determined, the same of which were
disaggregated in indicators that were the basis for the elaboration of the corresponding
items; We proceeded to the design, application and processing of the research instrument
(Questionnaire) to 20 clients of this commercial establishment, the results show that there
is a significant relationship between the variable of human talent management and the
variable quality of services, conclusion to which Came after the application of statistical
research instruments as the Pearson test (a ratio of 0.819). The main conclusions reached
were: The Human Talent Management and the quality of service of the Investment
Company Hinostroza S.A.C. Of the district of Amarilis, Huanuco, after submitting to the
Pearson coefficient showed a value of 0.819, indicating that there is a high positive
correlation between human talent management and quality of service. Demonstrating that,
if a good human talent management is developed, it will be reflected in the quality of
service that is provided to the clients. By doing this we can ensure that workers are
committed to the vision, mission, objectives, goals and policies of the organization. The
management of human talent and customer satisfaction of the Investment Company

Hinostroza S.A.C. Of the Amarilis district, allows us to demonstrate through the Pearson



coefficient yielded a value of 0.640, indicating that there is a moderate positive correlation
between human talent management and customer satisfaction. Having in clear the profile
of worker that is needed to cover a job and in this way select the person most suitable for

the position only so we can determine and talk about quality of work.

Keywords: Human Talent Management, Quality; Capabilities.
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I. INTRODUCCION
En una época de cambios trascendentales para las organizaciones, sus ejecutivos
cada vez més se enfocan en la creacion de una ventaja que los lleve a ser el lider
en el mercado y de gozar de la preferencia y lealtad de sus clientes para de esta
manera asegurar su sostenibilidad y éxito empresarial, es decir estan en la
busqueda de la ventaja competitiva. Esta ventaja solo se lograra mediante la
correcta administracion del recursos mas valiosos que tiene una organizacion, es
decir sus recursos humanos, Que en los Gltimos tiempos se les denomina gestion
del talento Humano, es asi que solo las empresas que sean capaces de logran un
alto rendimiento de su personal y que este se sienta complacido y motivado en
su centro de labores podréan jactarse de tener una ventaja competitiva que sea

sostenible.

Por otro lado todos los esfuerzos empresariales tienen como indicador ultimo
la satisfaccion de los usuarios mediante la prestacidn de un servicio de calidad,
el termino calidad tiene una connotacion diversa y es compleja su medicion.

Sin embargo hay muchos modelos que tratan de medir este concepto.

La presente investigacion pretendi6 relacionar estos dos conceptos es decir la
gestion del talento Humano y la Calidad de servicio en una de los centro de

servicio automotriz mas relevantes en el Distrito de Amarilis.

La importancia de conocer esta relacion es demostrar y constatar la teoria
subyacente de las ciencias administrativas y aplicarlas en una Mype, para que
de esta manera los ejecutivos de esta empresa y de empresas similares tomen
conciencia de la importancia que es el desarrollo de las capacidades,

habilidades y fortalezas de su personal.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Segun (Koontz & Weihrich, 1996), (Pag. 67). La calidad de servicio en la actualidad
poco 0 nada se Préactica, y mucho de las empresas han dejado de lado este punto muy
importante, de ofrecer sus productos de buena calidad y con mejor atencion al cliente,
por el simple hecho de que los clientes exigen siempre lo mejor, antes, la oferta era
un poco mas limitada, pero con el desarrollo de los mercados, productos y progresos
técnicos, llegaron al cliente, una impresionante gama de productos y marcas
equivalentes, con una saturacion de elementos de diferenciacion. Si bien es cierto en
los finales del siglo XIX, la calidad en el servicio empez6 a tomar fuerza y a ser
considerada un elemento basico para destacar y darle un valor agregado a las empresas,
ya que antes, podian existir negocios que llevaban algin tiempo operando, pero como
todo marchaba “bien” no era tan importante la formalizacion del atencion al cliente;
no se tenia totalmente considerada la calidad en obtener y satisfacer en su totalidad al
cliente por encima de sus expectativas para dar énfasis se detalla ambas variables.
Mediante la funcion de la direccién los gerentes ayudan a las personas a
satisfacer sus necesidades y utilizar su potencial al mismo tiempo que contribuyen a

las metas de la empresa (Koontz & Weihrich, 1996), (Pag. 67).

Debido a esto, la Gestion del Talento Humano en las empresas modernas
implementan modelos de gestion por competencias que permiten medir, desarrollar
y fortalecer los conocimientos, habilidades y actitudes especificas para cada puesto
de trabajo de una empresa, alineando procesos y focalizando la inversién en acciones
claves de alto impacto para el logro de los resultados individuales y empresariales,

David Mclelland (1973) (Pag. 48).Define las competencias como las

caracteristicas subyacentes de una persona que estan causalmente relacionadas con
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los comportamientos y la accion exitosa en su actividad profesional. Este concepto
de Gestion de talentos se puede observar con mas claridad en la empresa de
Inversiones Hinostroza S.A.C, que se tomaron como muestra y que son las mas
representativa en el Distrito de Amarilis, debido a su tamafio y extenso capital que
manejan, por otra parte son reconocidas por los principales gremios, organizaciones
de la Regién Huanuco; con las cuales se pretende de indagar sobre cémo los
directivos de la empresa objeto de estudio, conocen y aplican o no modelos de
Gestion de talento humano.

El consumidor titubea méas en la compra de su producto o servicio debido a
la gran eleccion de productos y servicios que ofrecen las empresas, a de mas de ello
la competencia ha alcanzado un nivel técnico tan alto que el cliente ya no se va a
focalizar tanto en la calidad del producto ya que casi todas las marcas la garantizan,
sino en lo que la rodea. Se va a dirigir hacia la marca que le propone valorarlo mas
como individuo y la que va estar mas al pendiente de sus actitudes,

Emociones y necesidades. Asi vemos que la calidad del servicio se ha vuelto y
es utilizada en las organizaciones como una herramienta de diferenciacion esencial en
términos de estrategia de marketing. Sin embargo, hoy en dia, muchas empresas saben
gue no se estd dando toda la capacidad que se podria dar, esto es reflejo de los directivos
0 duefios, ya que suelen caer en el conformismo o el miedo de invertir en algo que no
sea un bien tangible, Sin embargo, si este elemento se aplicara, el cliente se da cuenta,
lo platica y regresa a consumir, es ahi donde se tendria un elemento de diferenciacién
sobre la competencia. Es por eso que la calidad en el servicio al cliente puede ser de
gran utilidad para las empresas quienes alin no creen en el valor de este concepto. Los
empleados y/o trabajadores de turno son y siempre seran un factor clave para el éxito de
la empresa. Particularmente se menciona porque al interactuar empleado cliente y la

necesidad del cliente no se satisface, automaticamente le damos
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fuerza a la competencia una persona satisfecha compartira su satisfaccion con una o
mas personas de sus familiares o conocidos, también conocida como publicidad de
boca en boca. De lo contrario, una persona desilusionada o desconforme por una marca
de un producto o servicio puede traducir la posible pérdida de clientes potenciales. Es
aqui donde aparece la importancia de la calidad en el servicio, porgue la relacion
humana entre el empleado y el cliente, o sea entre la empresa y el consumidor, es la
unica que pueda compensar una falla del producto.

Es por eso, que un cliente bien compensado, atendido mas alla de lo que esperaba,
desarrolla una lealtad profunda a la marca que lo satisfaga se convierte en un cliente
multiplicativo. Ahi estd uno de los secretos del crecimiento de la rentabilidad y de los
beneficios que genera, sumado a un impacto benéfico en las utilidades y prestigio de
la empresa, hoy en dia el mercado no solo exige calidad en los productos, precios
bajos o tecnologia de punta, sino también la calidad en el servicio que es un requisito
indispensable para lograr el éxito; Pero desafortunadamente solo algunos empresarios
se estan dando cuenta de su importancia observando como la competencia crece con
una importante estabilidad econdmica en el mercado, Se sabe que el contacto directo
con el cliente es fundamental, la actitud es determinante y la eficiencia con la que se
hagan las cosas son parte de un buen servicio, puede ser la mejor empresa
manufacturera de autos de lujo pero si el vendedor no presente esa trato acogedora al
cliente, no va a servir de nada el auto. No es necesario regalarle algo al cliente, el
simple trato humano crea la diferencia necesaria para exceder las expectativas y
necesidades del cliente las cuales proveeran un plus, una lealtad a la marca y ese
prestigio establecido desde la vision de la organizacion. (Economico, social, personal,
etc.).

De acuerdo del libro Chiavenato Idalberto (2002), sefiala que la Gestion del

Talento Humano es un enfoque que tiende a personalizar y ver a los trabajadores
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como seres humanos dotados de habilidades y capacidades intelectuales de los que
dependen las organizaciones para operar, producir bienes y servicios, atender a los
clientes, competir en los mercados y alcanzar los objetivos generales y estratégicos
(son activadores de los recursos) y a su vez, las personas dependen de las
organizaciones en las que trabajan para alcanzar sus objetivos personales e
individuales, es por eso, que la Gestidn del Talento, ha implicado la sensibilizacion
hacia los distintos actores de la empresa de Inversiones Hinostroza S.A.C, desde los
trabajadores, proveedores, clientes hasta la competencia, buscando principalmente un
enfoque de “socios” (no solo de recursos como anteriormente se hacia) para asi
formar parte de una vision de actuacion estratégica, El hecho es que todo proceso
productivo se realiza con la participacion conjunta de diversos socios y cada uno
contribuye con algun recurso o forma parte de una alianza estratégica, esperando a
cambio algun tipo de beneficio (econdémico, social, personal, etc.), Chiavenato
(2002), en su libro Gestion del Talento Humano, EI nuevo papel de los recursos
humanos en las organizaciones. Ed. Mc Graw Hill. Bogota Colombia 2002. (P&g.

07), Chiavenato Idalberto (2002), en su libro Gestién del Talento Humano.
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Tabla N°01

Empresa como organizacion

Socios de la Empresa de Contribuyen con: Esperan retornos de:
Inversiones Hinostroza
SAC
Accionistas e inversionistas Riesgo en el capital e Ganancias y Dividendos
Inversiones valor Agregado.
Aportan Trabajos, Salarios, beneficios
esfuerzos, conocimiento y Retribuciones y
Empleados - . .
habilidades satisfacciones
Materia Prima, servicios, Ganancias y Nuevos
i Dividendos
Proveedores Insumos y Tecnologias
Realizar Compras y Calidad, Precio, Grado de
_ _ L . . L lor
Clientes y Consumnidores Aqu|5|C|one_s (_1e Bienes y Satisfaccion y Valo
Servicios agregado

Elaboracion: Chiavenato, Idalberto. Gestion del Talento Humano.

Dado que las personas constituyen el principal activo de la Empresa de
Inversiones Hinostroza S.A.C, la filosofia general y la cultura organizacional estan
orientadas hacia este enfoque. Las empresas exitosas perciben que s6lo se puede crecer,
prosperar y mantener la continuidad si son capaces de optimizar el retorno sobre las
inversiones de todos los socios, en especial de los empleados. Este pensamiento se
centra en que las personas pueden aumentar o disminuir las fortalezas y debilidades de
la organizacion dependiendo de la manera en que se les trate, siendo primordial

considerarlos como elementos basicos de la eficiencia organizacional de la Empresa.
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Segun; Armando Morales Marin cuya tesis “Gestion del Talento Humano

por competencias para una empresa de las Artes Graficas”.( Pag. N°16.)

Para conseguir una maxima eficiencia organizacional se requiere
desarrollar dos tipos de compromiso en el trabajador: el racional y el emocional.
La obtencién de ambos generara el compromiso profundo y la motivaciéon total
(que es la suma de la motivacion intrinseca, extrinseca y trascendente), los cuales

serviran como medios para:

e  Establecer politicas éticas y desarrollar comportamientos socialmente
responsables dentro de la empresa.

e  Ayudar a la organizacion a alcanzar sus objetivos y realizar su mision.

e  Permitir el aumento de la autorrealizacion y la satisfaccion de los

empleados en el trabajo.

] Administrar el cambio.
En él, describe como a traves la realizacion de tres actividades esenciales: la captacion,
la conservacion y el desarrollo de talento, se logra la administracion del recurso humano,
sin dejar de considerar las habilidades, talentos y competencias individuales de cada
Trabajador de la empresa de Inversiones Hinostroza S.A.C, Ed. Prentice Hall. Madrid
2008 y Chiavenato, ldalberto. Gestion del Talento Humano. EI nuevo papel de los

recursos humanos en las organizaciones. Ed. Mc Graw Hill. Bogota Colombia 2002.
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Grafico N°01

Gestién del Talento Humano
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Elaboracién: Realizacion propia basado en el Distrito de Amarilis.

La nueva Gestion del Talento. Construyendo compromiso de la empresa de Inversiones
Hinostroza S.A.C.

Por consiguiente, la definicion anteriormente citada, sera el eje de accion sobre el cual
se construird la propuesta de esta tesis y abarcara tres aspectos fundamentales del ser
humano: el SER, el SABER HACER y el SABER SER. Centro Virtual de

Conocimiento. (2010).
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Grafico N°02

Gestion del Talento Humano
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Elaboracion: Realizacion propia basado en el Distrito de Amarilis.
La nueva Gestion del Talento. Construyendo compromiso de la empresa de
Inversiones Hinostroza S.A.C. En nuestra region, avanzan a una velocidad acelerada
hacia la globalizacion de la economia, la cultura y todas las esferas del quehacer de
la humanidad y esta situacion trae consigo grandes retos a los paises y a las empresas,
en cuanto a diversos temas como la generacion de empleo, mejora de la
competitividad, promocion de las exportaciones y sobre todo el crecimiento de la

Region.
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Los innegables avances tecnologicos, sobre todo, en electrénica y microelectronica,
el proceso de globalizacidn han abierto nuevos mercados, se han descentralizado las
inversiones, han generado nuevos habitos de demanda de bienes y servicios; creando
nuevos desafios de competitividad de las empresas peruanas en general y las
pequefias empresas en particular; asi por ejemplo: limitadas capacidades gerenciales,
desarticulacion empresarial, informalidad, falta de capital oportuno de trabajo,
ausencia de planificacion estratégica, uso inadecuado de tecnologias, falta de
responsabilidad social, ausencia de una éptima mezcla comercial, limitado acceso a
la informacion; factores que han dado origen al crecimiento de problemas que

actualmente atraviesan las empresas de Autoservicios en nuestra region.

25



Problema General:

Formulacion del problema

PG ¢Cual es la relacion entre la Gestion del Talento Humano y la Calidad de servicios

en la Empresa Inversiones Hinostroza S.A.C, Distrito de Amarilis, Huanuco 2017?

Problema Especifico

PEa: ¢En qué medida la gestion del talento humano se relaciona con la innovacion
en la Empresa de Inversiones Hinostroza SA.C, Distrito de Amarilis, Provincia y

Region Huanuco, 2017?

PE2: ¢En qué medida la gestion del talento humano se relaciona significativamente
en la comunicacion en la Empresa de Inversiones Hinostroza SAC del distrito de

Amarilis, Hudnuco? 2017

PEs: ¢En qué medida la gestion del Talento Humano se relaciona significativamente
en la confiabilidad en la Empresa de Inversiones Hinostroza SAC del distrito de

Amarilis, Huanuco. 2017?
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Objetivo General

OG: Determinar en qué medida la gestion del talento humano se relaciona con la
calidad de servicio en la Empresa de Inversiones Hinostroza S.A.C, del distrito de

Amarilis. 2017

Objetivo Especifico

OE1: Determinar en qué medida la gestion del talento humano se relaciona
significativamente con la innovacion de la Empresa de Inversiones Hinostroza

S.A.C del distrito de Amarilis, Huanuco. 2017.

OE2: Determinar en qué medida la gestion del talento humano se relaciona
significativamente en la comunicacion en la Empresa de Inversiones Hinostroza

S.A.C del distrito de Amarilis, Huanuco. 2017

OEs: Determinar en qué medida la gestion del Talento Humano se relaciona
significativamente en la confiabilidad en la Empresa de Inversiones Hinostroza

S.A.C del distrito de Amarilis, Huanuco. 2017
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Il. REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes del estudio.
Tomando en cuenta que la investigacion cientifica es un proceso metodico,
sistémico y continuo, se realizo la revision de diversos trabajos de investigacion
vinculados con el tema, por ser los que contienen aportes mas significativos

recientes, de los cuales se seleccionaron los que se mencionan a continuacion.

a) Nivel Internacional

SEGUN: PARRA L. (2010) (péag. 30), en su trabajo de investigacion titulado:
“MODELO DE GESTION DEL POTENCIAL HUMANO BASADO EN
COMPETENCIAS PARA EL FORTALECIMIENTO DE LA ACTIVIDAD
EMPRESARIAL EN LA POBLACION VULNERABLE DE SANTIAGO DE
CALLI”, llegando a las siguientes conclusiones, Comentado por PARRA L. (2010)

(pag. 30) Colombia.

El problema cientifico planteado revelé su pertinencia cientifica y practica en el
plano Nacional, regional y local, al no contar en Colombia con un modelo
articulador de Spin off universitario, potenciado por un Nodo de apoyo, que a través
de la gestidn de procesos de aprendizaje colaborativo, gestion de proyectos y una
incubadora de los mismos de base tecnoldgica, genere una alternativa en la
busqueda del desarrollo de competencias y fortalecimiento de la actividad
empresarial en la poblacion vulnerable, la cual presenta una problematica con
relacion a su precaria calidad del empleo y al desarrollo de una actividad
empresarial informal de bajo perfil tecnologico, bajo capital social, desarrollo

humano, poca cohesion y asociatividad.
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Seglin, CORONEL T.Y FAREZ M. (2010) ( Pag. N°62) en su tesis titulada:
“GESTION DEL TALENTO HUMANO EN BASE A COMPETENCIAS
LABORALES REQUERIDAS APLICADAS A LA EMPRESA “DURAMAS
CIA. LTDA”, llegaron a las siguientes conclusiones comentado por CORONEL T.

Y FAREZ M. (2010) (Pag. N°62) Colombia.

Las organizaciones deben dar mayor importancia al talento humano que poseen,
considerando que es un factor primordial para el funcionamiento, desarrollo y para

el cumplimiento de los objetivos planteados.

La gestion del talento humano de las empresas, en la actualidad se realizan en forma
tradicional, es decir no se da la mayor importancia al talento de las personas dejando
de lado sus habilidades, destrezas, conocimientos que podrian tener un mejor

aprovechamiento para el beneficio de la empresa y de su personal.

En la empresa DURAMAS CIA. LTDA., la gestion del talento humano esta poco
desarrollado debido a la reciente creacion de la Jefatura de Recursos Humanos. En
el diagndstico del talento humano se ha podido constatar que el sistema
administrativo es de tipo autoritario provocando un clima laboral inestable, pérdidas
de empleados por el contrario ofertas, ademas, la carencia de herramientas necesarias

para la evaluacion y desarrollo de su personal.

Las competencias laborales son una herramienta con la cual se puede mejorar la
gestion del talento humano en las empresas mediante la ubicacion de la persona

adecuada en el puesto requerido.

El modelo de gestidn del talento humano por competencias laborales va a permitir
a la empresa identificar sus competencias laborales, determinar perfiles, asignar a

las personas los cargos Yy elaborar planes de desarrollo para su personal, con esta
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metodologia la empresa va a obtener mayor rendimiento de sus trabajadores por lo

tanto mayor utilidad.

Segun, CUEVA J. (2013) (Pag. N°23) en su tesis titulada “MODELO DE
GESTION DEL EL TALENTO HUMANO POR COMPETENCIAS DE LA
EMPRESA CIMPEXA S.A” llegando a las siguientes conclusiones comentado

por CUEVA J. (2013) (Pag. N°23) Ecuador.

Al término de este tesis de modelo de gestion del talento humano por competencias,
en la empresa Cimpexa S.A., se puede llegar a manifestar que el factor humano, eje
fundamental de todo proceso productivo, se sentira respaldado, por la mejora
continua que experimentara, con la aplicacién de estrategias de medicion de
desempefios en base a indicadores de gestion, que seran determinados en funcion

del analisis de las competencias para cada departamento.

Se lograra obtener trabajadores eficientes y motivados, capacitados en forma
permanente y continua, remunerados en funcion de su desempefio, habilidades y
destrezas que apliquen en cada una de las actividades que realicen en beneficio

personal y de la empresa.

El rendimiento operativo del personal de Cimpexa, se elevard y esto provocara
beneficios econdmicos que seran retribuidos en ellos en términos de capacitacion

continua, mejorando la autoestima y motivacion en sus actividades.

La Gestion del Talento humano en funcion de las Competencias, que debe poseer
un trabajador en determinado puesto de trabajo, en los diferentes departamentos de
Cimpexa, permitird la organizacion y control del desempefio de los trabajadores,

bajo indicadores acordes a cada actividad operativa dentro y fuera de la empresa.

Mediante la aplicacion del modelo 360°, se identificaron las competencias

respectivas para cada puesto de trabajo, contribuyendo también a establecer un
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b)

Diccionario de Competencias para la empresa, que sirva de guia para la elaboracion
de los indicadores de desempefio, y evaluar al personal en forma constante, con el
propdsito de mejorar continuamente. El presupuesto de implementacion del modelo
es de $1035, en el que el mayor rubro es el del programa de Capacitacion, que

representa el 92% del presupuesto.

nivel Nacional

Segun, VELA R. Y ZAVALETA L. (2014) (p4g. N° 28) en su tesis titulado
“INFLUENCIA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE EN EL
NIVEL DE VENTAS DE TIENDAS DE CADENAS CLARO TOTTUS -
MALL, DE LA CIUDAD DE TRUJILLO 2014”, llegaron a las siguientes

conclusiones:

La calidad del servicio brindada en la cadena de Tiendas CLARO- TOTTUS influye
de manera directa en el nivel de ventas lo cual implica que si existe una buena

calidad de servicio esto repercute en el incremento del nivel de ventas.

Los factores controlables como la oferta de los equipos de Claro el trato amable y

buena comunicacién del promotor influyen de manera positiva en el nivel de ventas.

La evaluacion de las dimensiones de calidad de servicio, en términos de
infraestructura moderna, confiabilidad, empatia, respuesta tiene un impacto positivo
en los clientes, debido a que confian en los productos ofertados y son escuchados
ante cualquier duda que tengan sobre los productos por parte de los promotores de

ventas.

Se concluyo que existen relacion entre los niveles de talento Humano y la prestacion

de calidad de servicio y los niveles de ventas se relacionan, ya que los
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clientes lo califican como bueno y regular; en tiendas de cadenas claro tottus — mall,
de la ciudad de Trujillo, comentado por: VELA R. Y ZAVALETA L. (2014) (péag.

N° 28).

Segin, ROLDAN L. Y OTROS (2010) (Pag. N°13) en su trabajo de
investigacion titulado “CALIDAD DE SERVICIO Y LEALTAD DE COMPRA
DEL CONSUMIDOR EN SUPERMERCADOS LIMENOS™, llegaron a las

siguientes conclusiones:

El estudio demostré que hay una fuerte asociacion entre la calidad de servicio
percibida por el cliente y su lealtad de compra, lo cual no se pudo demostrar a nivel
de cada supermercado limefio, debido a que las caracteristicas de la muestra no

permitieron realizar algun tipo de analisis comparativo.

El estudio permitié concluir que la calidad de servicio tiene mayor asociacién con
la lealtad como intencion de comportamiento, frente a la lealtad como

comportamiento efectivo.

Los consumidores de los supermercados limefios mostraron una percepcion
favorable hacia la calidad de servicio recibida, asi como altos niveles de lealtad,
considerando la amplia oferta existente y manifestando la intencion de volver a su

supermercado

Los factores de calidad de servicio que se encuentran mas relacionados con la
lealtad, medida como intencion de comportamiento, son las dimensiones de

politicas y evidencias fisicas.

Las mujeres mostraron una mayor lealtad hacia los supermercados limefios que los
varones, desde el enfoque de lealtad como intencion de comportamiento; en tanto
que, desde el enfoque de lealtad como comportamiento efectivo, las mujeres

mostraron menor lealtad.
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Segln, PEREZ C. (2014) (Pag.41) en su tesis titulado “LA CALIDAD
DEL SERVICIO AL CLIENTE Y SU INFLUENCIA EN LOS RESULTADOS
ECONOMICOS Y FINANCIEROS DE LA EMPRESA SERVICIOS
AUTOMOTRIZ GRUPOMENDOZA SAC CHICLAYO PERIODO ENERO

A SEPTIEMBRE 2011 Y 2012” llegando a las siguientes conclusiones:

Los resultados estudiados en la calidad del servicio revelan que la empresa ofrece
un servicio bueno, atiende moderadamente las necesidades de sus clientes, sin
embargo, puede mejorar la prestacion de su servicio para adelantarse al
requerimiento y asi superar las expectativas del cliente, mientras la empresa ofrezca

un mejor servicio los ingresos aumentaran mejorando sus resultados econémicos.

La evaluacién financiera efectuada con respecto a la liquidez general de la empresa
no es buena y suficiente para permitirle seguir con sus operaciones diarias, los ratios
de gestion nos indican que la empresa esta aprovechando todos sus recursos para
poder mejorar esta situacion, no hay rentabilidad apropiada por ende la empresa es
ineficiente, se encuentra debajo del promedio del sector y no ha generado los
ingresos que deberia, lo que indica que la empresa ha realizado una deficiente

gestion empresarial.

El servicio al cliente en la empresa se encuentra en un nivel aceptable de prestacion
de un servicio, debido a las mejoras que ha ido implementando de un periodo a otro,
la empresa es consciente que los clientes de hoy son méas exigentes, y se requiere
de una mayor preparacion para la atencién al cliente personalizado, a una excelente

atencion al publico esto repercute en los ingresos de la empresa y esta
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pueda lograr una fidelizacidn con los clientes por el servicio que presta comentado

por PEREZ C. (2014) (Pag.41).

a) Nivel Local
Que, habiéndose indagado en las diversas Universidades, Instituciones pedagdgicos

superiores y tecnoldgicos, de la ciudad de Huanuco, se encontré dos tesis relacionado

al de tema de investigacion.

Seglin, VERDE HERMOSILLA, HECTOR (2001) (Pag. N° 39); en su proyecto
de investigacion titulado “LA CALIDAD DEL SERVICIO ADMINISTRATIVO
EN LA FACULTAD DE GESTION EMPRESARIAL” para optar el titulo de
Licenciado en Administracion en la Universidad Hermilio Valdizan, llegando a la

siguiente conclusion:

En la actualidad todos coinciden con la necesidad de mejorar la calidad, servicio,
limpieza y valor en sus productos (bienes y servicios) para ser competitivos y
permanecer en el negocio o ser sostenibles en el tiempo. En lo que frecuentemente no
se coincide es en la forma de lograrlo. Algunos piensan que la mejora se dara con el
solo hecho de exigir calidad en el trabajo que desempefia cada uno de los miembros de
la organizacién, es decir piensan que es cuestion de imponer disciplina a los
trabajadores, pero esto no es asi. En la ciudad de Huanuco Comentado por VERDE

HERMOSILLA, HECTOR. (2001) (P4g. N° 39).

Segin REINERIO ZACARIAS CENTURON MEDINA (2010) (Pag. N° 45),
en su prototipo de proyecto de investigacion para optar el titulo de Licenciado en
Administracion en la Universidad Privada de Huanuco con “LAS MYPES Y LA
GESTION DE CALIDAD EN EL SECTOR CONSTRUCCION DEL

DISTRITO DE SANTA MARIA DEL VALLE, ANO 2010” Actualmente Existen
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multiples corrientes para el logro de la eficiencia de instituciones tales como la
calidad total aplicada a una realidad tal como Japon, la reingenieria que ha dado
resultado en distintas empresas del orbe, la tarea del administrador es establecer
mediante el arte de gestion general los modelos mas adecuados para realidades
concretas. Por lo que recomienda: Capacitacion permanente de todos los trabajadores
acorde con los objetivos y los avances tecnologicos, debido a que nos encontramos

dentro de la globalizacion y la competencia es desigual con las empresas extranjeras.

Recomienda la modernizacion de la estructura y equipos del ente econoémico para
que se pueda optimizar los trabajos desarrollados acorde a la actualidad y elevar la
calidad administrativa, econémica y financiera. Recomienda también realizar
permanentes evaluaciones de gestién a todo nivel para detectar debilidades en el
debido momento. Por Gltimo, recomienda, propiciar estimulos a los trabajadores y
hacerles sentir que forman parte de la empresa y que son indispensables para la

produccidn 6ptima y que a través de los logros ellos también seran beneficiados.

Una ventaja que se tiene al ser pequefia empresa es la flexibilidad, la cierta
simplicidad y las relaciones personales que pueden llegar a ser una ventaja
competitiva con base a una gestion de calidad adecuada. Lo anterior nos puede hacer
reflexionar en que no solo las grandes empresas tienen todas las ventajas de mercado,
y cabe recalcar que muchas empresas pequefias en nuestra region no tienen éxito

debido a que no son capaces de competir con los grandes competidores. (Pag. N° 45).

2.2 BASES TEORICAS DE LA INVESTIGACION

Teniendo en consideracion el objeto de estudio de este trabajo de grado y
luego de la revision exhaustiva de fuentes secundarias de informacion, a

continuacion, se presentan las teorias mas pertinentes en las cuales se basa esta
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investigacion por estar en correspondencia con los objetivos en la calidad de
servicio al cliente, para mayor constatacion se demuestra en las dos variables cada

uno con sus bases teoricas.

2.2.1 Gestion de Talento Humano:

De acuerdo con Chiavenato (2002) (pag. N° 21), en su libro Gestion del Talento
Humano, sefiala que la Gestion del Talento Humano es un enfoque que tiende a
personalizar y ver a los trabajadores como seres humanos dotados de habilidades y
capacidades intelectuales de los que dependen las organizaciones para operar,
producir bienes y servicios, atender a los clientes, competir en los mercados y
alcanzar los objetivos generales y estratégicos (son activadores de los recursos) y a
su vez, las personas dependen de las organizaciones en las que trabajan para

alcanzar sus objetivos personales e individuales.

Esta personalizacion que ha traido la Gestion del Talento, ha implicado la
sensibilizacion hacia los distintos actores de la organizacién, desde los trabajadores,
proveedores, clientes hasta la competencia, buscando principalmente un enfoque
de “socios” (no solo de recursos como anteriormente se hacia) para asi formar parte

de una vision de actuacion estratégica.
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La gestion del capital humano

Segun (Werther, 2008) (pag. N° 18). Facilita que las personas con un objetivo
comun alcancen las metas de la organizacion a la que pertenecen; tiene objetivos:
corporativos, funcionales y sociales. Los objetivos corporativos contribuyen al
éxito influyendo en la estrategia corporativa a través del uso 6ptimo del talento de
las personas; los objetivos funcionales permiten ajustar los procesos de gestion del
talento humano a las necesidades de la organizacion y los objetivos sociales, son
los responsables del nivel ético y de los grandes desafios sociales, reduciendo las

demandas negativas de la sociedad a la organizacion.

La gestion estratégica de los recursos humanos

Segln (Cuesta, 2008) (pag. N° 28). Se define como el conjunto de decisiones y
acciones directivas en el ambito organizacional que influyen en las personas,
buscando el mejoramiento continuo, durante la planeacion, implantacion y control

de estrategias organizacionales, considerando las interacciones con el entorno.

Segun Fleitas (2002) (Pg. N°34) analiza la gestion de los recursos humanos con
un enfoque de procesos partiendo de identificar como clientes al trabajador, la
organizacion y la sociedad y define las actividades y relaciones a desarrollar entre
los procesos para garantizar la satisfaccion de las necesidades de esos clientes. La
gestion basada en procesos Yy las técnicas asociadas al mismo, en la gestion del
potencial humano, posibilita su aplicacion mas racional y efectiva en las
organizaciones. La norma NTC ISO 9001:2008, del sistema de gestion de calidad,

determina que la gestion basada en procesos permite lograr la satisfaccion del cliente
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bajo los principios de eficacia, eficiencia y efectividad; comentado por Fleitas (2002)

(Pg. N°34).

Segun (R. Evans, 2008) (Pag. N°12), la gestién por procesos, comprende la
planeacion y el manejo de las actividades necesarias para lograr un alto nivel de
desempefio en los procesos de negocios clave, asi como identificar las oportunidades
para mejorar la calidad, el desempefio operativo con el tiempo y satisfaccion del
cliente, considerando tres actividades clave: el disefio, control y mejora, comentado

por (R. Evans, 2008) (Pag. N°12).

Los procesos involucrados en la Gestion del Talento: De acuerdo con Chiavenato
(2002), el esquema de Gestion de Talento Humano, contiene seis procesos que

permiten la gestion del talento Humano:

Admisién de personas: Procesos utilizados para incluir nuevas personas en la

empresa. Incluyen el reclutamiento y seleccion.

Aplicacién de personas: Procesos utilizados para disefiar las actividades que las
personas realizarén en la empresa, orientaran y acompafiaran su desempefio. Incluyen
disefio organizacional y de cargos, analisis y descripcion de cargos, orientacién y

evaluacion de desempefio.

Compensacion de personas: Procesos utilizados para incentivar a las personas y
satisfacer sus necesidades individuales méas sentidas. Incluyen recompensas,

remuneracion y beneficios, y servicios sociales.

Desarrollo de personas: Procesos empleados para capacitar e incrementar el
desarrollo profesional y personal. Incluyen entrenamiento y desarrollo de personas,
programas de cambio y desarrollo de carreras y programas de comunicacion e

integracion.
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Mantenimiento de personas: Procesos utilizados para crear condiciones
ambientales y psicologicas satisfactorias para las actividades de las personas.
Incluyen administracion de la disciplina, higiene, seguridad y calidad de vida y

mantenimiento de las relaciones sindicales.

Monitoreo de personas: Procesos empleados para acompafar y controlar las
actividades de las personas y verificar resultados. Incluyen bases de datos y sistemas

de informacion gerenciales.

2.2.2 Division del trabajo:
Un grupo de personas que desarrollen una actividad comudn deben aunar (unir)
esfuerzos. Se debe realizar una division del trabajo del esfuerzo total, de tal forma
que cada componente del grupo desarrolle una actividad precisa y necesaria, y en

la que mejor contribuya a lograr los objetivos.

2.2.3 Organizacion:

Consiste en definir la tarea que se va a desarrollar, dividir y distribuir el trabajo
entre las personas que lo van a realizar, determinar las relaciones que deben existir
entre ellas y fijar sus responsabilidades con la intencidén de obtener los objetivos

previstos de la forma mas eficaz.

e Sefialar quiénes son los directivos responsables de los diferentes grupos.

e Se debe asegurar el respeto y aceptacion de los que integran el grupo

de los responsables directivos.
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2.2.4  La Direccion:

Es cuando la empresa en base al concepto de gestion implica un muy
elevado  nivel de comunicacién por parte de los administradores para con
los empleados, y esto nace a partir de tener el objetivo de crear un ambiente
adecuado de trabajo y asi aumentar la eficacia del trabajo de los empleados

aumentando las rentabilidades de la empresa.

2.2.5 Control:
Es donde se podra cuantificar el progreso que ha demostrado los empleados,

en cuantos a los objetivos que se le habian marcado desde principio.

2.2.6 Comunicacion:
Fernando Rubio Cabrera (2009) ( Pag. N° 107). define la comunicacion en las
organizaciones es un intercambio de informacion que se transmite en la empresa;
implica intercambio de hechos, ideas, opiniones y emociones entre dos 0 mas
personas, especificamente se refiere a informar detalles en cuanto a las emisiones
de facturas y/o remisiones, entrega de mercancia, periodos y/o fechas de pagos,

etc.

2.2.7  Innovacion:
Escauriaza, M. J. (Noviembre de 2001) (Pag. N° 14). (Madrid, Espafia).
Innovacion es una estrategia de las empresas encaminada a ganar competitividad
en el mercado, bien mediante en el ahorro de costos de produccion y distribucion
0 bien mediante éxitos comerciales como aumento de ventas, fidelizacion de
clientes. Las organizaciones se transformo en la necesidad para poder competir y
mantenerse dentro de un mercado globalizado de continuos adelantos
tecnoldgicos; las organizaciones deben generar valor, tener una diferenciacion que

puedan mantener, y una de las formas para lograr esta diferenciacion es a
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través de la innovacion, la cual es un eje fundamental para reforzar las ventajas

competitivas de cualquier organizacion.

El individuo, a partir de su capacidad y motivacion, es constructor de
innovaciones en la medida en que en la busqueda de satisfaccion de una necesidad
transforma una idea en un producto vendible nuevo o mejorado o en un proceso

operativo en la industria o en el comercio.

La tecnologia posee los atributos de un bien pablico cuya difusion es de muy dificil
contencion; el cambio tecnoldgico y organizacional genera aumentos de
produccion por igualdad; una mejora constante en los costes de produccion es, a

través del tiempo, el Unico camino para lograr ser competitivos.

2.2.8  Innovacién De Producto o Servicio
En termino innovacion se entiende como como un producto o servicio se considera
como una de las estrategias de las empresas encaminada a ganar
competitividad en el mercado, bien mediante ahorro de costes de produccién y
distribucion o bien mediante éxitos comerciales, como aumento de ventas,

fidelizacion de clientes, aumento de cuota de mercado etc.

En este sentido, el producto entendido como un bien fisico o como un servicio,
representa la imagen de la empresa en el mercado y por tanto se convierte en un
elemento clave de su competitividad. Por ello, la innovacion de producto o servicio
representa una herramienta fundamental para mantener o mejorar la posicion

competitiva de la empresa.

a) La Innovacion de Producto:
Busca, en primer lugar, la diferenciacion de la competencia, aunque no

siempre conlleva el mismo grado de novedad. En este sentido podemos
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distinguir varias estrategias de innovacion, En primer lugar y cuando se trata
de productos nuevos, se trata de presentar caracteristicas fundamentales
distintas a las de los productos ya existentes, tanto para la empresa como para

el mercado.

b) La Innovacion de Servicios:
Son los avances en las tecnologias de informacion y comunicacion son de
gran importancia, ya que facilitan las alternativas posibles de innovacién. No
obstante, no todo gira en torno a la investigacion, el desarrollo, la tecnologia.
En este tipo de innovacion se encuadraria por ejemplo ofrecer un tipo de

servicio que no esté muy extendido en tu &mbito de actuacion o de estudio.

2.3.1 Calidad de Servicio
Segin Herndndez palacios (2009) menciona una metodologia que
organizaciones privadas o publicas; implementan para garantizar la plena
satisfaccion de sus clientes tanto internos como externos, para que los clientes
contintian consumiendo el producto o servicio ofrecido y la recomiendan a otros

clientes.

Teoria De La Calidad:

Segun Ishikawa Karou. (1995 - 1960) menciona; es el grado de satisfaccion
al cliente, hacer el trabajo bien a la primera prevencion y al menor costo, se
refiere a minimizar las pérdidas que un producto puede causar a la sociedad
humana mostrando cierto interés por parte de la empresa mantener la

satisfaccion del cliente.

De acuerdo con Ishikawa se le relaciona con el movimiento de Control de
Calidad en toda empresa, iniciando en Japon entre 1955 y 1960, después de las

visitas de Deming y Juran. De acuerdo con él, control de calidad en Japon se
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caracteriza por la participacion de todos desde los altos directivos hasta los
empleados de méas bajo rango, mas que por los métodos estadisticos de estudio.
El doctor Ishikawa expone que el movimiento de Control de Calidad en toda
empresa no se dirige solo a la calidad del producto, sino también a la calidad
del servicio despues de la venta, la calidad de la administracion, de la compaifiia,

del ser humano, etc. Los efectos que se logran son:

e La calidad del producto se ve mejorar y llega a ser mas uniforme, se

reducen los defectos.

Mejora la confiabilidad de los productos.

e Bajan los costos.

e Los niveles de produccion se incrementan y es posible elaborar
programas mas racionales.

e Se reducen los desperdicios y reproceso.

e Seestablece y mejora la técnica

e Se racionalizan mas los contratos entre vendedor y comprador. Crece
el mercado para las ventas.

e Las juntas se realizan mas tranquilamente.

e Las reparaciones Yy las instalaciones de equipos y facilidades se hacen

maés racionalmente.

e Mejoran las relaciones humanas.
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2.3.2 Satisfaccion:

Segun George & Gronroos, (1989) Se entiende la satisfaccion de los servicios
prestados por parte de los clientes, como un estado mental que se produce por la
optimizacion de la retroalimentacion cerebral la satisfaccion por lo tanto, puede ser
la accion o razon con que se responde a una queja o razon contraria. Por ejemplo:
“Con esta entrega de producto o servicio, hemos cumplido con la satisfaccion de su
pedido del cliente”, “Vamos a obsequiarle una camiseta para satisfacer sus

requerimientos de los clientes.

2.3.3 Mejora Continua:
Segun; Albert Einstein, Bill Gates, la mejora continua se plantea como un proceso
imprescindible si se busca conseguir la excelencia, en la realidad vemos que es muy
reducido el porcentaje de personas y/o empresas que tienen éxito en el primer

intento, comentado por (Albert Einstein, Bill Gates y pocos mas).

Sin embargo, la consecucion de las metas planteadas, incluso la superacion de las
mismas es posible si se intenta poner solucion a lo que lo necesita, mejorar donde
se puede y reparar en los errores para no volver a cometerlos; La mejora continua
de cada una de las partes o de cada uno de los retos u objetivos especificos permite
lograr lo que se habia planteado inicialmente e incluso llegar a superarlo. Es la
esencia de la mejora continua ya que, al final, esta medicién se lleva cabo sobre las
tareas o las partes de los procesos que se consideran criticos para conseguir el

objetivo marcado.
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2.3.4 Confiabilidad:

Alfredo Menéndez (2003), entregar lo que se promete de manera segura Yy
precisa.es el factor mas importante en la percepcion de la calidad del servicio. Para
el proveedor es necesario conocer las expectativas de confiabilidad de sus clientes

sino quiere perder rapidamente sus clientes.

2.3.5 Planeacion de la calidad:

Independientemente del tipo de organizacién, producto o proceso, la planeacion
de la calidad se puede generalizar en una serie universal de pasos de entrada-

salida, Ilamada mapa de planeacion de la calidad, y son los siguientes:

e Identificar a los clientes.
e  Determinar sus necesidades.
e Traducir las necesidades al lenguaje de la empresa.
e Desarrollar productos con caracteristicas que respondan de manera
Optima a las necesidades de los clientes.
2.3.6 Control de calidad:
Segun Ishikawa, Karou. (1965) (Pag. 07) un Sistema de métodos de Produccion
que econdmicamente genera bienes o servicios de calidad, acorde con los

requisitos de los consumidores”.

Para controlar un proceso se debe establecer un vinculo de retroalimentacion en
todos los niveles y para todos los procesos; asegurarse de que cada empleado se
encuentre en estado de autocontrol; establecer objetivos de calidad y una unidad
de medicion para ellos; proporcionar a las fuerzas operativas medios para ajustar

los procesos de conformidad con los objetivos.
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2.3.7. Mejoramiento de la calidad:

Esta etapa se basa en la realizacion de todas las mejoras “proyecto por proyecto”.
Para ello es necesario establecer un consejo o comité de calidad que disefie,
coordine e institucionalice la mejora de calidad anual. EI comité debera definir la
forma de seleccionar cada proyecto, que debera incluir nominacion, seleccion,
declaraciones de mision y publicacion del proyecto. Conforme las practicas de
calidad evolucionan, las organizaciones encuentran diferentes formas de realizar

el mejoramiento de la calidad.

Juran es el tedrico que méas ha contribuido, y lo sigue haciendo, al campo de la
calidad y por mayor tiempo que cualquier otro profesional, y todavia considera
que apenas ha tratado superficialmente el tema. “Lo que quiero hacer no tiene fin”,
escribe, “debido a que estoy en la frontera sin fin de una rama del conocimiento;

puedo ir tan lejos como los afios me lo permitan”.

a) Modelo de La Gestion de la Calidad:

El TQM o Gestion de la calidad total ayuda a la gestion de un sistema u
organizacién para conseguir el maximo de eficiencia y flexibilidad en todos
sus recursos enfocandolo hacia la obtencion de los objetivos determinados en
un plazo corto o medio. Dentro de este concepto agrupamos términos como
satisfaccion al cliente aplicandose tanto a la organizacion como al propio
producto o servicio. Lo que se pretende es obtener beneficios para todos los
miembros dentro de la organizacion, por ello no se basa Gnicamente en la idea
de vender un producto sino en ampliar el abanico de accion, introduciendo
aspectos como la mejora de condiciones de trabajo, formacion del personal de

empleados.
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2.3.8 Distintos Significados de la palabra Calidad:

A la palabra calidad se le da multiples significados, se le da un significado global
y unificador, que se orienta hacia el interior de la empresa. Existe también un
significado operativo que se proyecta hacia el exterior, un significado de calidad
positiva y negativa y por ultimo un significado de calidad latente. A continuacion,

desarrollaremos los distintos significados.

a) Proceso de la gestion de la calidad total.

El camino hacia la Calidad Total implica sustancialmente un cambio cultural
y la aplicacion de un programa integral de Calidad Total. EI proceso de gestion

de la calidad consta basicamente de tres etapas:

° Planeamiento de la Calidad Total
. Control de Calidad Total

. Mejoramiento de la Calidad Total

b) Planeamiento de la Calidad Total:

Consiste en analizar cudles son los clientes tanto internos como externos a los
que debe apuntar la organizacion. Determinar cuéles son sus necesidades y

elaborar productos y servicios que las satisfagan.

¢) Control de Calidad Total:

Consiste en monitorear, medir, comparar y ajustar productos y servicios de

acuerdo a lo planificado.

Caracteristicas Del Servicio:
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De acuerdo con. Berry, Bennet & Brown (2003). Detallan que el servicio tiene

cuatro caracteristicas:

a) Intangibilidad. Los servicios son intangibles. Al contrario de los
articulos, no se le puede tocar, probar, oler o ver.

b) Heterogeneidad. Los servicios varian. al tratarse de una actuacion —
normalmente llevada a cabo por seres humanos

c) Inseparabilidad de produccién y consumo. Un servicio generalmente
se consume un servicio lento o malhumorado, y una transaccion financiera
rutinaria puede echarse a perder por una cola de espera inacabable o un
personal sin preparacion.

d) Caducidad. La mayoria de los servicios no se pueden almacenar. Si un
servicio no se usa cuando esta disponible, la capacidad del servicio se
pierde.

2.3.9 Dimensiones del Servicio Al Cliente:
Para Suraman, Zeithlam y Barry (1993), lo determina de la siguiente manera

como los principales factores que determinan la calidad de los servicios son:

a) La accesibilidad: EIl servicio es facil de obtener, en lugares accesibles, y
en el momento adecuado. Es importante tener en cuenta en un momento
determinado, que los canales de apoyo (fuerza de ventas, tele mercaderistas,
punto de venta, etc.

b) La capacidad del personal: EI personal posee las habilidades y
conocimientos necesarios de los servicios y productos que ofrece la compafiia
para servir adecuadamente a los clientes.

c) La cortesia y la amabilidad: El personal es cortés, amable, respetuoso y
atento La credibilidad: La empresa y sus empleados son confiables y quieren

ayudar realmente a los clientes.
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2.3.10 La calidad

Segun Pérez (2006) significa aportar valor al cliente, esto es, ofrecer unas
condiciones de uso del producto o servicio superiores a las que el cliente espera
recibir y a un precio accesible. También, la calidad se refiere a minimizar las
pérdidas que un producto pueda causar a la sociedad humana mostrando cierto

interés por parte de la empresa a mantener la satisfaccion del cliente.
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I11.HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

3.1 Hipotesis General
La gestion del talento humano se relaciona significativamente con la calidad de servicio

de la Empresa de Inversiones Hinostroza S.A.C. del distrito de Amarilis, Huanuco. 2017.

3.2 Hipotesis Especificas

HE1. La gestion del talento humano se relaciona significativamente en la
innovacion de la Empresa de Inversiones Hinostroza S.A.C. del distrito de

Amarilis, Huanuco. 2017

HE2: La gestion del talento humano se relaciona significativamente en la
comunicacion del personal de la Empresa de Inversiones Hinostroza S.A.C. del

distrito de Amarilis, Huanuco. 2017.

HEs: La gestion del talento humano se relaciona significativamente en la
confiabilidad de la Empresa de Inversiones Hinostroza S.A.C. del distrito de

Amarilis, Huanuco. 2017

50



IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la Investigacion
Por las caracteristica que presenta el método de la investigacion

No Experimental Por que no se han manipulado ninguno de sus variables.
a) Transversal.- Por ser Descriptivo - Explicativo.

b) Longitudinal.- Por que abarca el afio 2017 caso periodo de ejecucion.

Segln, Roberto Hernadndez Sampieri H. (2010). El disefio que se va utilizar en la
presente investigacion se utilizo del tipo transeccional correlacional; los disefios
transeccional o transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo
anico, su propésito es describir variables y analizar su incidencia o interrelacién en
un momento dado.

No experimental, porque no se han manipulado ninguna de las variables dentro de
las areas de estudio de la empresa Inversiones Hinostroza S.A.C. del distrito de
Amarilis, Huanuco, transversal puesto que la recoleccién de informacién se va a
hacer en un momento y en un tiempo Unico el afio 2017; y correlacional, porque se

determina la relacién entre las variables de estudio.

Doénde:
M: Muestra
Ox: Gestion del talento humano
Oy: Calidad de servicio
r: Relacion
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4.2 Poblacién y Muestra

4.2.1 Poblacion

En la presente investigacion la poblacion estara constituida por todos los
trabajadores de la Empresa Inversiones Hinostroza S.A.C, del distrito de Amarilis,
Huanuco 2017. Que, en este caso, estard conformado por 20 trabajadores de
ambos sexos que se encuentran cumpliendo distintas funciones, razon por la cual

no se opto la formula estadistica debido a que la investigacion tiene una muestra.
4.2.2 Muestra

La muestra se va considerar la no probabilistica porque es una técnica de muestreo
donde las muestras se recogen en un proceso que no brinda a todos los individuos

de la poblacidn iguales oportunidades de ser seleccionados (trabajadores)
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TABLA N°: 02

LA MUESTRA DE TRABAJADORES DE LA EMPRESA INVERSIONES
HINOSTROZA S.A.C DEL DISTRITO DE AMARILIS, HUANUCO. 2017.

CARGO 2= TOTAL
F M

Gerente 1 1
Administradora 1 1
Contador 1 1
Secretaria 1 1
Asistenta  de 1 1 2
Ventas
Controlo de 1 1
Vehiculos
Ingeniero 1 1
mecanico
Técnicos 9 9
Mecanicos
Personal de 2 2
Seguridad
Personal de 1 1
Limpieza

TOTAL 4 16 20

FUENTE: Registro en planilla 2016 de los trabajadores de la empresa Inversiones
Hinostroza S.A.C. del distrito de Amarilis, Huanuco.

ELABORACION: La investigadora.

a) Unidad de analisis o de observacion: Constituido por los trabajadores de la

Empresa Inversiones Hinostroza S.A.C, del distrito de Amarilis, Huanuco 2017.

b) Tipo de muestreo: Se aplico una teécnica no Probabilistica de tipo
intencionado, la muestra estd constituida por los trabajadores de la Empresa

Inversiones Hinostroza S.A.C, del distrito de Amarilis, Huanuco 2017.

¢) Tamafio de la muestra: El tamafio de la muestra es de 20 trabajadores de la

Empresa Inversiones Hinostroza S.A.C, del distrito de Amarilis, Huanuco 2017.
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4.3 Definicion y Operacionalizacion de variables e indicadores

Operacionalizacién de variables

VARIABLES DIMENCIONES INDICADORES ESCALA DE
MEDICION
Tecnologia de Ultima generacion
Variable Innovacion SI/NO

Independiente

Gestion del
Talento Humano

Formacion Laboral

Comunicacion

confianza comunicativa

Capacitacion

Productividad

Nuevos Productos

Precio

Variable
Dependiente

Calidad de
Servicio

Satisfaccion

Cultura sobre calidad Total

Contribucion para mejorar el servicio.

Mejora Continua

Productos y servicios

Equipos necesarios para control de
calidad

Confiabilidad

Confianza

Disposicion a colaborar
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.4.1 Técnicas

e EIl Fichaje: permitio fijar conceptos y datos relevantes, mediante la
elaboracion y utilizacion de fichas para registrar, organizar y precisar aspectos
importantes considerados en las diferentes etapas de la investigacion. Las fichas

utilizadas fueron:

e Ficha de Resumen: utilizadas en la sintesis de conceptos y aportes de
diversas fuentes, para que sean organizados de manera concisa y pertinentemente
en estas fichas, particularmente sobre contenidos tedricos o antecedentes

consultados.

e Fichas Textuales: sirvieron para la trascripcion literal de contenidos, sobre

su version bibliogréafica o fuente informativa original.

e Fichas Bibliogréficas: Se utilizaron permanentemente en el registro de datos
sobre las fuentes recurridas y que se consulten, para llevar un registro de
aquellos estudios, 47 aportes y teorias que dieron el soporte cientifico

correspondiente a la investigacion.

4.4.2 Instrumentos

Encuesta por cuestionario es una herramienta de observacion que permite
cuantificar y comparar la informacion. Esta informacion se recopila entre una
muestra representativa de la poblacion objeto de evaluacion. El cuestionario
abarca preguntas sobre la Calidad del Servicio al Cliente y sus dimensiones
con el objetivo de obtener la informacion correspondiente para aplicar en los

resultados.
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4.5 Plan de analisis
Se aplicaran el siguiente plan de procesamiento de datos:

e Ordenamiento y clasificacion. - Esta técnica se aplicard para tratar la
informacion cualitativa y cuantitativa en forma ordenada, de modo de

interpretarla y sacarle el maximo provecho

¢ Registro manual. - se aplicara esta técnica para digitar la informacion de las

diferentes fuentes.

e Proceso computarizado con Excel. - Para determinar diversos calculos

matematicos y estadisticos de utilidad para la investigacion.

e Proceso computarizado con SPSS. - Para digitar, procesar y analizar datos
de las empresas y determinar indicadores promedios, de asociacion,

diferenciacion, correlacidn, regresion.
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4.6 Matriz de Consistencia

“GESTION DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA INVERSIONES HINOSTROZA S.A.C, DISTRITO
AMARILIS - HUANUCO. 2017~

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Determinar en qué medida la La gestion del talento humano se INNOVACION *Tecnologia de Gltima generacion
PG.; Cual es la relacion entre la Gestion | gestion del talento humano se relaciona significativamente con la *Formacion Laboral
del Talento Humano y la Calidad de relaciona con la calidad de servicio | calidad de servicio de la Empresa
servicios en la Empresa Inversiones en la Empresa de Inversiones de Inversiones Hinostroza S.A.C.
Hinostroza S.A.C, Distrito de Amarilis, Hinostroza S.A.C, del distrito de del distrito de Amarilis, Huanuco. VARIABLE

Huanuco 2017?

Amarilis. 2017

2017.

INDEPENDIENTE
Gestion del talento

COMUNICACION

*Confianza Comunicativa
*Capacitacion

) . . Humano
OEL. Determinar en qué medida la | HEL. La gestion del talento

PEL. ;En qué medida la gestion del gestion del talento humano se humano se relaciona
talento humano se relaciona con la relaciona significativamente con la | significativamente en la
innovacion en la Empresa de innovacion de la Empresa de innovacion de la Empresa de .

Inversiones Hinostroza S.A.C, Distrito | Inversiones Hinostroza S.A.C del | Inversiones Hinostroza S.A.C. del PRODUCTIVIDAD | .Nuevos Productos
de Amarilis, Provincia y Region distrito de Amarilis, Huanuco. distrito de Amarilis, Huanuco. Precios
Huanuco, 2017? 2017, 2017

OE2. Determinar en qué medida la | HE2. La gestion del talento .

PE2 ¢En qué medida la gestion del gestion del talento humano se humano se relaciona *Cultura sobre calidad Total
talento humano se relaciona relaciona significativamente en la | significativamente en la SATISFACCION *Contribucion para mejorar el
significativamente en la comunicacion comunicacion en la Empresa de comunicacion del personal de la servicio
en la Empresa de Inversiones Hinostroza | Inversiones Hinostroza S.A.C del Empresa de Inversiones
SA.C del distrito de Amarilis, Huanuco. | distrito de Amarilis, Huanuco. Hinostroza S.A.C. del distrito de
2017 2017 Amarilis, Huanuco. 2017. VARIABLE

PE3. ¢En qué medida la gestion del
Talento Humano se relaciona
significativamente en la confiabilidad en
la Empresa de Inversiones Hinostroza
S.A.C del distrito de Amarilis, Huanuco.
2017

OES3. Determinar en qué medida la
gestion del Talento Humano se
relaciona significativamente en la
confiabilidad en la Empresa de
Inversiones Hinostroza S.A.C del
distrito de Amarilis, Huanuco.
2017

HE3. La gestion del talento
humano se relaciona
significativamente en la
confiabilidad de la Empresa de
Inversiones Hinostroza S.A.C. del
distrito de Amarilis, Huanuco.
2017

DEPENDIENTE
Calidad de Servicio

MEJORA
CONTINUA

*Productos y servicios
*Equipos necesarios para control de
calidad

CONFIABLIDAD

*Confianza
*Dispocion a colaborar
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4.7 Principios Eticos.

1. Principios Que Rigen La Actividad Investigadora

¢ Proteccion a las personas.- La persona en toda investigacion es el fin y no

el medio, por ello necesitan cierto grado de proteccion, el cual se determinara
de acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un
beneficio.
En el ambito de la investigacion es en las cuales se trabaja con personas, se
debe respetar la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la
confidencialidad y la privacidad. Este principio no solamente implicara que
las personas que son sujetos de investigacion participen voluntariamente en
la investigacion y dispongan de informacion adecuada, sino también
involucraré el pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular si
se encuentran en situacion de especial vulnerabilidad.

e Beneficencia y no maleficencia.- Se debe asegurar el bienestar de las
personas que participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta
de la investigadora debe responder a las siguientes reglas generales: no
causar dafio, disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los

beneficios.

e Justicia.- La investigadora debe ejercer un juicio razonable, ponderable y
tomar las precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, Y las
limitaciones de sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren
practicas injustas. Se reconoce que la equidad y la justicia otorgan a todas
las personas que participan en la investigacion derecho a acceder a sus

resultados. La investigadora estd también obligado a tratar equitativamente
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a quienes participan en los procesos, procedimientos y servicios asociados

a la investigacion

e Integridad cientifica.- La integridad o rectitud deben regir no sélo la
actividad cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus
actividades de ensefianza y a su ejercicio profesional. La integridad de la
investigadora resulta especialmente relevante cuando, en funcion de las
normas deontoldgicas de su profesion, se evalian y declaran dafios, riesgos
y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes participan en una
investigacion. Asimismo, debera mantenerse la integridad cientifica al
declarar los conflictos de interés que pudieran afectar el curso de un estudio

o la comunicacién de sus resultados.

e Consentimiento informado y expreso.- En toda investigacion se debe
contar con la manifestacién de voluntad, informada, libre, inequivoca y
especifica; mediante la cual las personas como sujetos investigadores o
titular de los datos consienten el uso de la informacion para los fines

especificos establecidos en el proyecto.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Resultado de trabajo de campo con aplicacion estadistica y mediante distribucion
de frecuencia y graficos.

Los resultados se han obtenido en base al cuestionario aplicado al modelo de
calidad de servicio para alcanzar resultados econdémicos, las mismas que han sido
organizadas y tabuladas, sistematizadas en las tablas de frecuencia simple,
interpretadas y analizadas. Cuyos resultados los presentamos en las paginas

siguientes:
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PRESENTACION DE RESULTADOS

CUADRO N° 01

SABE
1 S.A.C. del distrito de Amarilis se utiliza fii % fi| % |fi|] %

¢ En la empresa de Inversiones Hinostroza

tecnologia de ultima generacion?
7| 35% | 11| 55% (2| 10%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: La investigadora.
GRAFICON° 01

10%
‘ m S/
= NO
NO SABE

Fuente: Cuadro N° 01.
Elaboracion: La investigadora.

INTERPRETACION

De los 20 trabajadores encuestados en la empresa de Inversiones Hinostroza S.A.C. del
distrito de Amarilis, el 55% ha indicado que no utiliza tecnologia de Ultima generacion,

el 35% menciona que si utiliza y el 10% no sabe.

Los resultados indican que la empresa no utiliza tecnologia de ultima generacion. Se debe
de cambiar este aspecto e implementar tecnologia de Ultima generacion para mejorar la

calidad de servicio.
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CUADRO N°- 02

S| NO o sab e/no opina]

fi % fi (% |fi %

éila empresa de Inversiones
Hinostroza S.A.C. del distrito de
Amarilis realiza Eventos de Formacién
Laboral parasus trabajadores?

8 | 40% | 10 |50%| 2 [10%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: La investigadora.

GRAFICO N° 02

u S|
mNO
= NO SABE

Fuente: Cuadro N° 02.
Elaboracion: La investigadora.

INTERPRETACION

El 50% opin6 que la empresa no realiza eventos de formacion laboral ni
capacitaciones, el 40% menciona que si promueve eventos de capacitacion y el 10% no
opina. Los resultados indican que la apariencia laboral y las capacitaciones tienen que
hacerlo los mismos trabajadores.

Se tiene que mejorar este aspecto, la empresa no utiliza tecnologia de punta. Se debe de
cambiar este aspecto e implementar programas adecuados de capacitacién al personal.
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CUADRO N°- 03

¢ Usted considera que hay una buena - - .SABE
3 comunicacion dentro de la empresa fi| % fi % |fi| %
Inversiones Hinostroza?

9| 45% |10 | 50% |1| 5%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: La investigadora.

GRAFICO N° 03

5%

SI

“NO

" NO SABE
| |

Fuente: Cuadro N° 03.
Elaboracion: La investigadora.

INTERPRETACION

El 50% ha sefialado que no hay una buena comunicacion dentro de la empresa, €él
45% afirma que si y el 5% no opinan sobre el tema.
Los resultados indican que la empresa debe tener en cuenta la buena comunicacién dentro
de la empresa Inversiones Hinostroza S.A.C. asi los trabajadores se sientes muy bien

laborando y cumpliendo sus respectivas funciones.
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CUADRO N°- 04

¢ Para usted la alta direccion de la empresa de S NO SABE
4 Inversiones Hinostroza S.A.C. del distritode | | o4 fi % |fil %
Amarilis estd comprometido con la
capacitacion del personal? 9| 45% | 10| 50% |1| 5%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: La investigadora.

GRAFICO N° 04

5%

SI
"NO

®NO SABE
|

Fuente: Cuadro N° 04.
Elaboracion: La investigadora.

INTERPRETACION
El 50% ha sefialado que la alta direccién de la empresa no esta comprometido con

la capacitacion de los personales, el 45% afirma que si y el 5% no opinan sobre el tema.

Los resultados indican que la empresa debe tener en cuenta las capacitaciones de sus

personales y asi mejorar la calidad de servicio en la empresa.
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CUADRO N°- 05

SI NO No sab e/no opina

iLos tra ba jadores tienen conocimi ento de [ . .

< ! fi_ [% fi |% |fi |%

los nuevos productos que la empresa de

Inversiones Hi nostroza S.A.C. del distrito
de Amarilis tiene para la venta?

10 | 50% | 9 [45%( 1 | 5%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: La investigadora.

GRAFICO N° 05

5%

S|
"NO

" NO SABE
| |

Fuente: Cuadro N° 05.
Elaboracion: La investigadora.

INTERPRETACION

Se ha determinado en base a 20 la muestra, ha sefialado el 50% que si conocen los
nuevos productos que la empresa trae para la venta, el 45% no tiene conocimiento sobre
los productos que tiene para la venta la empresa y el 5% no sabe.

Los resultados indican que el gerente de la empresa tiene que capacitar constantemente al
personal sobre los nuevos productos que tiene la empresa inversiones Hinostroza S.A.C.
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CUADRO N°- 06

¢ Los productos y servicios que ofrece la - - .SABE
6 empresa para la venta son a un precio fi % (fi| % |[fi| %
accesible?

12| 60% |[7| 35% |1| 5%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: La investigadora.

GRAFICO N° 06

uSl
mNO
“NO SABE

Fuente: Cuadro N° 06.
Elaboracion: La investigadora.

INTERPRETACION
De los 20 encuestado mencionan el 60% de los entrevistado dijo que si la
empresa vende a menor precio los productos al mercado, el 35% dice que no, y el 5%

no opina sobre el tema.
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CUADRO N°- 07

S| NO o sab e/no opina;
ila empresa Inversiones Hi nostroza S.A.C. |fi % fi (% fi %
7 |del distrito de Amarilis tiene cul tura sobre
calidad total de sus productos? 15 | 75% 5 |25%| O 0%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: La investigadora.

GRAFICO N° 07

nS|
mNO
= NO SABE

Fuente: Cuadro N° 07.
Elaboracion: La investigadora.

INTERPRETACION
De los 20 entrevistados el 75% ha opinado que la empresa tiene cultura de calidad
total de sus productos y mientas que 25% dicen que no tienen en cuenta de la cultura del

calidad total de los productos.

Los resultados indican que la empresa debe seguir la guia de una buena cultura de calidad

total de sus productos.
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CUADRO N°- 08

8 z,Creel Usted, que_pluede Contribuir para i % il % [fil %
Mejorar el servicio en la empresa?
12| 60% |7| 35% |1| 5%
Fuente: Encuesta.
Elaboracion: La investigadora.
GRAFICO N° 08
uS|
= NO
= NO SABE

Fuente: Cuadro N° 08.
Elaboracion: La investigadora.

INTERPRETACION

El 60% ha sefialado que si contribuyen para mejorar calidad de servicio al cliente,
el 35% mencionan que no contribuyen en ese aspecto, 5% no opina al respecto.

El servicio de calidad es un elemento clave de un negocio exitoso, pero muchos
negocios tienen dificultades para mejorar el servicio y retener a sus clientes. Una

mala experiencia puede ahuyentar a un cliente por afos.
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CUADRO N°- 09

¢ Cree Usted, que la empresa cuenta con fil % fi % |fil %
sistema de mejora continua?

8| 40% | 10| 50% |2| 10%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: La investigadora.

GRAFICO N° 09

10%
‘ uS|
=NO
" NO SABE

Fuente: Cuadro N° 09.
Elaboracion: La investigadora.

INTERPRETACION

El 40% ha sefialado que si la empresa cuenta con sistema de mejora continua, el
50% dice que no cuenta con un sistema de mejora continua y el 10% no sabe.

Los resultados indican que debe implementar la empresa el sistema de mejora

continua, para asi mejorar con la calidad de servicio.
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CUADRO N°- 10

¢ La Empresa cuenta con los Equipos fil % fi % fil %
Necesarios para el Control de Calidad? > > >

10

1| 5% |18 | 90% |1| 5%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: La investigadora.

GRAFICON° 10

S|
ENO
NO SABE

Fuente: Cuadro N° 10
Elaboracién: La investigadora

INTERPRETACION

En el cuadro N° 10, nos muestra de los 20 encuestados, en su mayoria el 5% de los
encuestados nos manifestaron que la empresa Inversiones Hinostroza si tiene equipos y
el 90% nos manifestaron que la empresa donde laboran no tiene equipos necesarios para
el control de calidad, y el 5% no sabe.

Los resultados indican que la empresa Inversiones Hinostroza no cuenta con los
equipos necesarios para el control de calidad, por lo tanto debe adquirir los equipo para

mejorar la calidad de los servicios que brinda.
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CUADRO N°- 11

11 ¢ Cree Usted, que los Trabajqdores Transmiten [ & % |fil % |fi] %
Confianza a los Clientes?
10| 50% |7| 35% |[3| 15%
Fuente: Encuesta.
Elaboracion: La investigadora.
GRAFICON° 11
u S|
mNO
NO SABE

Fuente: Cuadro N° 11.
Elaboracion: La investigadora.

INTERPRETACION

De los 20 encuestados ha sefialado 50% de los trabajadores de la empresa

menciona que si transmiten confianza a los, el 35% que no transmiten confianza a los

clientes, el 15% no sabe al respecto.

Los resultados indican que la empresa debe realizar talleres constantemente de como
transmitir confianza con los clientes, y asi los clientes se sienten seguros y confiados con

los productos y servicios adquiridos.
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CUADRO N°- 12

S NO | NO SABE

¢ Usted esta siempre dispuesto a colaborar | fi % |fi| % |fi] %
con la atencién personalizada a los Clientes?

17| 85% [0| 0% |3| 15%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: La investigadora.

GRAFICO N° 12

15%

0%
u Sl

= NO

= NO SABE

Fuente: Cuadro N° 12.
Elaboracion: La investigadora.

INTERPRETACION

El 85% ha sefialado que si siempre estan dispuestos ayudar al cliente, el 15% no

opina al respecto.

Los resultados indican que la empresa debe seguir la guia sus trabajadores para que

brinden una atencion personalizada a sus clientes.
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EL COEFICIENTE DE CORRELACION DE PEARSON

Es una medida de la relacion lineal entre dos variables aleatorias cuantitativas. A
diferencia de la covarianza, la correlacion de Pearson es independiente de la
escala de medida de las variables. En nuestra investigacion, el coeficiente de
correlacion de Pearson tiene un valor de 0.819, lo que indica que existe una
correlacion positiva alta, nuestros resultados de correlacion nos indica que, dada
la teoria, la direccién, donde las politicas y practicas que son aplicadas se dirigen
de forma adecuada, porque la correlacion es alta y positiva demostrando un
servicio de calidad y bajo la gestion de talento humano

De manera menos formal, podemos definir el coeficiente de correlacion de
Pearson como un indice que puede utilizarse para medir el grado de relacion de

dos variables siempre y cuando ambas sean cuantitativas.

PRUEBA DE CORRELACION DE PEARSON Gestion del Calidad de Servicio
Talento Humano

Coeficiente de

Gestion del Talento Humano 1.000 0.819

Correlacion (bilateral)

Coeficiente de

Calidad de Servicio 0.819 1.000

Correlacion (bilateral)

e Andlisis de Resultados

Chiavenato, 1. (2009). En su libro gestion del talento humano define como el
conjunto de politicas y practicas necesarias para dirigir los aspectos de los cargos
gerenciales relacionados con las personas o recursos, incluidos reclutamiento,
seleccidn, capacitacion, recompensas y asi de esa manera mejorar la calidad de

servicio en la Empresa de Inversiones Hinostroza S.A.C. del distrito de Amarilis.
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La gestion del talento humano en las organizaciones se ve su implicancia en la
calidad de servicio, para ello se debe tomar en cuenta los modelos de seleccién
de personal, y priorizar el aspecto humano, como la capacitacion, incentivos para
poder mejorar aspectos relevantes dentro la empresa.
El estudio demostré que hay una fuerte asociacion entre la calidad de servicio
percibida por el cliente y su lealtad de compra, lo cual no se pudo demostrar a
nivel de cada supermercado limefio, debido a que las caracteristicas de la muestra
no permitieron realizar algun tipo de andlisis comparativo.
Como se aprecia en la tabla N° 7, la probabilidad valor es 75% por lo tanto, se
puede afirmar, que existe relacion entre la gestion del talento humano y la calidad
de servicio en la Empresa de Inversiones Hinostroza S.A.C. del distrito de
Amarilis. Un valor de 0.819, lo que indica que existe una correlacion positiva alta,
nuestros resultados de correlacion nos indica que, dada la teoria, la direccién,
donde las politicas y practicas que son aplicadas se dirigen de forma adecuada,

porque la correlacion es alta y positiva demostrando un servicio de calidad y bajo

la gestion de talento humano.

De Cenzo, Robbins, (2008). Es estimular las cualidades personales de los
empleados de manera que las mejoras que se lleven a cabo conduzcan hacia una
mayor productividad en la organizacion.

La fiabilidad de nuestros productos. A medida que el usuario usa nuestros
productos y puede comprobar que éstos cumplen con sus expectativas, nos vamos
ganando su confianza. Si el cliente ain no ha probado nuestros productos, las
recomendaciones positivas de otros compradores, asi como las demostraciones del

producto contribuyen a que compruebe la fiabilidad de éste.
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La capacitacion de personal en cierto modo mejora el trabajo en equipo cuando se
realizan de manera complementaria ya que cada uno podrd aportar su

conocimiento en bien del equipo de trabajo.
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VI CONCLUSIONES

1. La Gestion de Talento Humano y la calidad de servicio de la Empresa de Inversiones
Hinostroza S.A.C. del distrito de Amarilis, Huanuco, luego de someterse al
coeficiente de Pearson arrojo un valor de 0.819, lo que indica que existe una
correlacion positiva alta, entre gestion de talento humano y calidad de servicio.
Demostrando asi que, si se desarrolla una buena gestion de talento humano, se
reflejara en la calidad de servicio que se brinda a los clientes. Realizando esta accion
podemos lograr que los trabajadores estén comprometidos con la visidn, mision,

objetivos, metas y politicas de la organizacion.

2. La gestion de talento humano y la satisfaccion del cliente de la Empresa de
Inversiones Hinostroza S.A.C. del distrito de Amarilis, nos permite demostrar a
través del coeficiente de Pearson arrojo un valor de 0.640, lo que indica que existe
una correlacién positiva moderada, entre la gestion de talento humano y la
satisfaccion del cliente. Teniendo en claro el perfil de trabajador que se necesite
para cubrir un puesto de trabajo y de esta manera seleccionar a la persona mas

idonea para el puesto solo asi podemos determinar y hablar de calidad de trabajo.
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3. La gestion de talento humano y la mejora continua en la Empresa de Inversiones
Hinostroza S.A.C. del distrito de Amarilis, nos permite demostrar a travées del
coeficiente de Pearson arrojo un valor de 0.613, lo que indica que existe una
correlacion positiva moderada. Los trabajadores tienen que contar con habilidades
complementarias necesarias, para conformar un mejor equipo de trabajo y de esta
manera responder a las expectativas y necesidades del usuario de forma mas rapida

reduciendo los tiempos para una mejor atencién al cliente.

4. La gestion de talento humano y la confiabilidad de los clientes en la Empresa de
Inversiones Hinostroza S.A.C. del distrito de Amarilis, nos permite demostrar a
través del coeficiente de Pearson arrojo un valor de 0.756, lo que indica que existe
una correlacién positiva alta, entre gestion de talento humano y la confiabilidad de

los clientes.
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ANEXOS

Junto con saludarle, le deseo invitar a responder el presente cuestionario. Sirvase colocar
con un aspa (X) en la columna del nimero. Su respuesta sera de caracter confidencial y
le agradeceré por su veracidad en su respuesta. Agradezco su tiempo y su colaboracion.

La numeracion corresponde a los siguientes criterios:

1=SI 2=NO 3=NO SABE

COD CRITERIOS

¢En la empresa de Inversiones Hinostroza S.A.C. del distrito de Amarilis se

Al utiliza tecnologia de Gltima generacion?

A2 ¢La empresa de Inversiones Hinostroza S.A.C. del distrito de Amarilis realiza
Eventos de Formacién Laboral para sus trabajadores?

¢Usted considera que hay una buena comunicacién dentro de la empresa
A-3 Inversiones Hinostroza?

¢Para usted la alta direccion de la empresa de Inversiones Hinostroza S.A.C.
A-4 del distrito de Amarilis estd comprometido con la capacitacion del personal?

A5 ¢Los trabajadores tienen conocimiento de los nuevos productos que la empresa
de Inversiones Hinostroza S.A.C. del distrito de Amarilis tiene para la venta?

¢Los productos y servicios que ofrece la empresa para la venta son a un precio
A-6 accesible?

¢La empresa Inversiones Hinostroza S.A.C. del distrito de Amarilis tiene

A-7 cultura sobre calidad total de sus productos?
A-8 ¢Cree Usted, que puede Contribuir para Mejorar el servicio en la empresa?
A-9 ¢Cree Usted, que la empresa cuenta con sistema de mejora continua?

A-10 ¢La Empresa cuenta con los Equipos Necesarios para el Control de Calidad?

A-11 ¢Cree Usted, que los Trabajadores Transmiten Confianza a los Clientes?

¢Usted esta siempre dispuesto a colaborar con la atencidn personalizada a los
A-12 Clientes?

Br. ACOSTA GARCIA, MARIA.

80




CODIFICACION DE LAS ALTERNATIVAS DE LAS PREGUNTAS |
Sl 1
1 ¢En la empresa de Inversiones Hinostroza S.A.C. del distrito de Amarilis se NO 2 l
utiliza tecnologia de ultima generacion? ,
NO SABE
2 ¢La empresa de Inversiones Hinostroza S.A.C. del distrito de Amarilis
realiza Eventos de Formacion Laboral para sus trabajadores?
NO SABE 3
Sl 1
3 ¢Usted considera que hay una t_)uena cpmunicacién dentro de la empresa NO 2
Inversiones Hinostroza?
NO SABE &
;Para usted la alta direccion de la empresa de Inversiones Hinostroza o
4 S.A.C. del distrito de Amarilis estd comprometido con la capacitacion del O ‘
personal? NO SABE 3
¢Los trabajadores tienen conocimiento de los nuevos productos que la S 1
5 empresa de mversiones Hinostroza S.A.C. det distrito de Amaritis tiene NO pA
para la venta? NOSABE 3
St T
Hl aYs r\rnrhlr\fne AVAJaTaViTalTal-allTaY I'\'F}’DI‘Q Iﬂ amnraca Nnarq IQ vanta con a3 tin AL o
5 chosproductosy serviciosgue-ofreceta-empresapara-ta-venta-son-a-tn NO >
precio accesible?
NO SABE 3
SI 1
La amnraca lnuarcinnnc Llinnctran=2a © A Anl Aictreitn An Amarilic finnna ANOY [
7 OI_LA hIIIPI\.oJLAIIIV\.oI\JIUII\-JI MU UZU V.7 Lo UlT Uit mtuo Uo7 iarmiro e Tic |\|u Z
cultura sobre calidad total de sus productos? NP o
NU SADLE [
Ql 1
fo] | L
8 ¢ Cree Usted, que puede Contribuir para Mejorar el servicio en la empresa? i <
NO-SABE 3
Q1 1
fo) | L
NG 2
9 ¢Cree Usted, que la empresa cuenta con sistema de mejora continua?
NO SABE 3
SI 1
0 sEa-Empresaetenta-contosEgtuiposNecesariospara-et-Controt-de NO 2
Calidad?
NO SABE 3
Sl 1
- : - : NG 2
11 ¢ Cree Usted, que los Trabajadores Transmiten Confianza a los Clientes?
NO SABE 3
Sl 1
12 ¢Usted esta siempre dispuesta a colahorar con la atencidn personalizada a NO 2
los Clientes? e ~
NU SADLC [o)
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