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RESUMEN
La presente investigacion titulada Gestion del capital humano y su influencia en la

calidad de servicio en la mype de transporte Chinchaysuyo Provincia dos de Mayo,
Departamento de Huanuco, 2020. Tuvo como medida determinar en qué medida la
gestion del capital humano influye en la calidad de servicio en la empresa de transporte
Chinchaysuyo. Por el tipo de investigacion el estudio reunid las condiciones de una
investigacion béasica por sus variables cuantitativas entre ellas tenemos capacitacion,
asesoramiento, seguridad y empatia. tipo de investigacion corresponde al tipo
correlacional no experimental, es causal debido a que establece procesos de causa y
efecto entre las variables, nivel de investigacion descriptivo. Para la recoleccidn de datos
se trabajo con las encuestas, cuestionario, con la finalidad de medir la gestion del capital
humano y su influencia en la calidad de servicio de la empresa de transportes
Chinchaysuyo. Donde participaron los usuarios que consumen el servicio de la empresa
de transportes, se aplicé 18 preguntas con descripcion de enunciado Totalmente en
desacuerdo, Indiferente, De acuerdo, Totalmente de Acuerdo, la técnica de las encuestas
va dirigido a los usuarios que consumen el servicio de transporte de la empresa
Chinchaysuyo. Para el procesamiento de informacion, se utiliz6 el programa SPSS
version 22 y Excel. Donde se dio a conocer los resultados de la tabla y figuras de la
estadistica con un por ciento de datos aleatorias recopilados en la encuesta al cien por
ciento.

Palabras claves: calidad de servicio, capital humano, Gestion.
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ABSTRACT
The present investigation entitled Human capital management and its influence on the

quality of service in the Chinchaysuyo transport mype Province dos de Mayo,
Department and Region Huanuco, 2020. Its measure was to determine to what extent
human capital management influences quality of service in the Chinchaysuyo transport
company. Due to the type of research, the study met the conditions of a basic research
due to its quantitative variables, including training, counseling, security and empathy.
type of research corresponds to the non-experimental correlational type, it is causal
because it establishes cause and effect processes between the variables, descriptive
research level. To collect data, we worked with surveys, questionnaires, in order to
measure the management of human capital and its influence on the quality of service of
the Chinchaysuyo transport company.

Where users who consume the service of the transport company participated, 18
questions were applied with a description of a statement Totally disagree, Indifferent,
Agree, totally agree, the survey technique is aimed at users who consume the service of
Chinchaysuyo company transportation. For information processing, SPSS version 22
and Excel were used. Where the results of the table and graph of the statistics with a
percent of random data collected in the survey were released at one hundred percent.

Keywords: Human capital management, quality of service.
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I. INTRODUCCION

Las mypes de transporte juegan un rol muy importante en la economia a nivel
internacional, nacional y region, las empresas de transporte actualmente deben
analizar la gestion de capital humano para reflejar la calidad de servicio, el presente
trabajo esta titulada como la gestion de capital humano y su influencia en la calidad
de servicio en la mype de transporte Chinchaysuyo de la Provincia Dos de Mayo,
Departamento de Huanuco, y teniendo como objetivo principal el determinar en que
medidad la gestion del capital humano influye en la calidad de servicio en la mype
antes mencionada.

Para la ejecucion en la investigacion, se ha realizado un diagnostico situacional de la
empresa, por lo tanto, ha sido permitido enfocar la parte problematica de investigacion
el cual es la “Gestion del Capital Humano y su influencia en la calidad de servicio en
la empresa de transporte Chinchaysuyo”.

Y el problema materia de investigacion es, de qué manera la gestion del capital
humano influye en la calidad de servicio de la mype de Transporte Chinchaysuyo en
la provincia dos de mayo. Y siendo esta una gestion del capital humano deficiente,
por lo tanto se tiene que impulsar la gestion del capital humano para alcanzar la calidad
de servicio, otro de los problemas identificados es la deficiencia en la capacitacion,
asesoramiento, seguridad y empatia.

Lo cual es fundamental desarrollar cada uno de lo mencionado ya que suma
profundamente para reflejar ante los usuarios que consumen el servicio un servicio de
calidad comodidad, seguridad y confianza.

Este trabajo de investigacion se justifica teéricamente en la aplicacion de la gestion

de capital humano para alcalzar la calidad de servicio de la empresas de transporte y



sea mas competitivas, realizando diferentes estrategias que ayuden al desarrollo
ejecutivo de trabajo, que impacten mayor enfacis en la ejecucién, tomando mayor
eficacia con los materiales implementadas a mediano plazo y a largo plazo con vision
al futuro.

Por lo tanto, se debe implementar al capital humano la capacitacion, asesoramiento
que influye en la calidad de servicios seguridad, empatia en la mype de Transporte
Chinchaysuyo.

Por lo cual la implementacion del capital humano la capacitaciény asesoramiento
mejora la eficiencia de la empresa, capacitando a los personales.
En una empresa de transportes reflejar la seguridad debe ser un pilar fundamental en
la percepcidn de las personas que van adquirir el servicio, ya que esto es reflejar la
calidad de servicio, ademas de ello desarrollar la empatia es un plus en servicio de

transportes.



1.1 Planteamiento del problema.

Gestion del Capital Humano y su influencia en la calidad de servicio
constituye en el proceso de capacitacion para brindar un servicio eficiente en
la Empresa de Transporte Chinchaysuyo, a través de los cuales los
trabajadores adquieren conocimientos a buen trato a los pasajeros y clientes.
La Empresa de Transporte Chinchaysuyo tiene una antiguidad de 20 afios de
servicio en el transporte de Huanuco a Dos de Mayos, correspondencia y
mercaderia a los distintos lugares cuyo agencia en Huanuco, Dos de Mayo,
Yarowuilca y otras alternas a las rutas.

Montoya, M, (1993), El estudio de mercado de transporte interprovinciales
es una herramienta de mercadeo que permite y facilita la obtencién de datos,
resultados que de una u otra forma seran analizados, mediante herramientas
estadisticas y asi obtener como resultados.

El Director General de transportes Terrestres es una organizacion formal
confiable para los pasajeros, proveedores, trabajadores y comunidad en
general, generando un valor para cada uno de sus socios 0 accionistas, que

sustenten al mismo tiempo el desarrollo y la seguridad de sus trabajadores.

Sin embargo, la empresa no cuenta con una adecuada capacitacion de sus
trabajadores, por lo tanto necesita una adecuada facilitacion de mejorar en la
parte administrativa que dificulta la toma de decisiones dentro de la gestion
logistica para ello necesitamos asesoramiento, calidad de servicios, tener

cortesia, responsabilidad, empatia para mostrar confiabilidad.



1.2. Enunciados del problema

Problema general.

¢De qué manera la gestion del capital humano influye en la calidad de

servicio en la mype de Transporte Chinchaysuyo de Provincia Dos de Mayo,

Departamento de Huanuco, 2020?

Problemas Especificos

¢ De qué manera la capacitacion influye en la calidad del servicio en la
mype de Transporte Chinchaysuyo de Provincia Dos de Mayo,
Departamento de Huénuco, 2020?

¢,De qué manera el asesoramiento influye en la calidad de servicio en
la mype de Transporte Chinchaysuyo de Provincia Dos de Mayo,
Departamento de Huanuco, 2020?

¢De qué manera la seguridad influye en la calidad de servicio en la
mype de Transporte Chinchaysuyo de Provincia Dos de Mayo,
Departamento de Huénuco, 2020?

¢De qué manera la empatia influye en la calidad de servicio en la mype
de Transporte Chinchaysuyo de Provincia Dos de Mayo, Departamento

de Huanuco, 2020?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar en qué medida la gestion del capital humano influye en la

calidad de servicio en la mype de Transporte Chinchaysuyo de Provincia

Dos de Mayo, Departamento de Huanuco, 2020.

1.3.2 Objetivos especificos



e Determinar de qué manera la capacitacion influye en la calidad de
servicio en la mype de Transporte Chinchaysuyo de Provincia Dos
de Mayo, Departamento de Huanuco, 2020.

e Determinar de qué manera el asesoramiento influye en la calidad
de servicio en la mype de Transporte Chinchaysuyo de Provincia
Dos de Mayo, Departamento de Huanuco, 2020.

e Determinar de qué manera la seguridad influye en la calidad de
servicio en la mype de Transporte Chinchaysuyo de Provincia
Dos de Mayo, Departamento de Huanuco, 2020.

o Determinar de qué manera la empatia influye en la calidad de
servicio en la mype de Transporte Chinchaysuyo de Provincia

Dos de Mayo, Departamento de Huanuco, 2020.

1.4. Justificacion de la investigacion.

En el trabajo de investigacion se busca determinar la justificacion de .
gestion del capital humano influye en la calidad de servicio en la empresa
de transporte chinchaysuyo con la finalidad de mejorar la calidad de
servicio, hacia a los clientes, el objetivo es dar una capacitacion,
asesoramiento, seguridad y empatia con la finalidad de lograr los objetivos
trasados por la empresa y en bien de la sociedad.

Este trabajo de investigacion se justifica teéricamente en la aplicacion de la
gestion de capital humano para alcalsar la calidad de servicio de la empresas
de transporte y sea mas competitivas, realizando diferentes estrategias que

ayuden al desarrollo ejecutivo de trabajo, que impacten mayor enfacis en la



ejecucién, tomando mayor eficacia con los materiales implementadas a
mediano plazo y a largo plazo con vision al futuro.

Asi, tambien tenemos una justificacién desde el punto de vista préctico,
porque se aplicardn los conocimientos encontrados a los servicios que
brinda la empresa.

Por lo tanto debe implementar al capital humano la capacitacion,
asesoramiento que influye en la calidad de servicio seguridad, empatia en
la mype de Transporte Chinchaysuyo.

Por lo cual la implementacion de capital humano la capacitacion
asesoramiento mejora la eficiencia de la empresa, capacitando a los
presonales.

En una empresa de transporte reflejar la seguridad debe ser un pilar
fundamental en la percepcion de las personas que van adquirir el servicio,
ya que esto es reflejar la calidad de servicio, ademas de ello desarrollar la
empatia es un plus en servicio de transporte.

En el aspecto metodoldgico, no presenta una consistente justificacion
metodoldgica salvo por los instrumentos de encuesta, pero con variantes

propios de esta investigacion.



Il Revision de la literatuta

2.1. Antecedentes.
2.1.1. Nivel Internacional.

La tesis titulada capital humano la capacitacion para brindar un servicio de calidad
eficiente en la mype de transportes Chinchaysuyo de Provincia Dos de Mayo,

Departamento de Huanuco, 2020. Nivel nacional son lo siguente.

a. Castillo,S. en el afio 2013, en su proyecto de investigacion titulado “Disefio de un
proyecto de desarrollo para mejorar la calidad del servicio de transporte
interprovincial de la cooperativa “flota bolivar”, provincia de bolivar, ciudad

guaranda”. Llega a la siguiente conclusion:

La Cooperativa “Flota Bolivar’esta dispuesta a mejorar pero actualmente no cuenta

con herramientas necesarias para hacerlo.

Los empleados tienen toda la predisposicién de ayudar a los pasajeros aunque

requieren cierto grado de capacitacion para realizarlo correctamente.

Los directivos buscan soluciones que satisfagan las necesidades de los usuarios y al

mismo tiempo de la Cooperativa.

Los usuarios de los servicios que presta la Cooperativa buscan recibir un valor

agregado a mas del servicio actual.

Un proyecto que permita mejorar la calidad del servicio de transporte aumentara el
nimero de usuarios que opten por los servicios de la Cooperativa y al mismo tiempo
incrementara las ganancias de esta.

b. Jorge en el aflo 2014, en su proyecto de investigacion titulado “Analisis situacional

de la calidad de servicio del transporte terrestre publico convencional urbano de



pasajeros para plantear propuestas de mejora en la ciudad de guayaquil”. Llega a la

siguiente conclusion:

El problema del transporte se viene dando en Guayaquil con la aparicion de la
locomotora, por el ruido que afectaba al medio ambiente. A lo mencionado, el
transporte en general contamina el medio ambiente con la emanacién de humoy CO2.
La calidad de servicio de transporte terrestre publico urbano de pasajerosen la ciudad
de Guayaquil afecta negativamente en el ambito econdémico, social y ambiental.
Puesto que con los vetustos buses y con la falta de educacion de choferes profesionales
hacen de este un mal servicio. A lo expuesto, La falta de ventilacién en horas en que
los clientes van saturado por el calor y por la demasia de los demés usuarios crean un

gran problema para el transporte urbano masivo y convencional.

De los dos tipos de sistema de transporteque cuenta la ciudad de Guayaquil ambos
tienen falencias abastecimiento de buses convencionales y buses articulados en horas
pico para que los usuarios se sientan satisfechos. Cabe recalcar que la falta de
seguridad hace del transporte urbano convencionalcomo una de las mas riesgosas al
momento de elegir un medio de movilizacién de un lugar a otro y a la metrovia como

una de las mas seguras al momento de elegir un medio de movilizacion.

Amplificando,basado en las encuestas realizadasa los 400 ciudadanos que habitan en
Guayaquil afirman que el Transporte Terrestre Publico Urbano de Pasajeros el
servicio es regular y malo porque existen Buses vetustos y necesitan de ser renovados
para que puedan brindar un buen servicio.

Asimismo, en el sistema integrado de transporte masivo existen falencias como la falta

de buses articulados en las paradas y que necesitan ser excesivos en horas en que la



demanda de pasajeros es grande, si a esto se agrega la falta de rutas en zonas donde

los buses de transporte convencional no llegan.

Como siguiente punto, las diferencias encontradas entre los buses de
Transporte terrestre publico urbano convencional (Sanchez, 2012)de pasajeros y la
metrovia, es bastante porque en la metrovia tienen paradas destinadas y los buses

convencionales tienen arecorrer por las calles en sus rutas recogiendo pasajeros.

c.  De acuerdo a Sanchez (2012), en su proyecto de investigacion titulado
“Proyecto de inversion para la creacion de una empresa de transporte interprovincial
privado de puerta a puerta paralos estudiantes de la espol ”. Llega a la siguiente

conclusion:

La finalidad principal del proyecto es posicionar nuestra empresa con esta innovadora
forma de prestar el servicio de trasporte a nuestros comparieros politécnicos
provenientes de otras ciudades distintas de Guayaquil, el cual se llevo a cabo mediante

los resultados del estudio de mercado realizado.

Se concluye que la instalacion del servicio de transporte privado puerta a puerta para
estudiantes provenientes de otras ciudades, es rentable debido al alto retorno que se
obtiene a lo largo del tiempo, como pudimos observar en los respectivos analisis

economicos y financieros del proyecto.

Nosotros pretendemos dar un servicio de calidad ofreciéndole a nuestros clientes
rapidez y comodidad a bajo costo, esperamos que estas sean palabras que nos
identifiquen al momento de estar en la mente de nuestros clientes, y mas que todo dar
mayor seguridad al momento de nuestros usuarios viajen, evitando asi a la

delincuencia que cada dia ataca mucho mas a nuestra ciudad.



d. Machuca, en el afio2011, en su proyecto de investigacion titulado
“Evaluacion de la calidad del servicio de transportes a personas en la ciudad de

puerto montt ”. Llega a la siguiente conclusion:

El mercado de transporte de personas es un mercado el cual ha sido poco potenciado
en base a la informacion que se requiere para una mejora en la toma de decisiones, ya
que no se han desarrollados estudios enfocado al servicio de transporte a personas por
lo cual las empresas aunque creen que entregan lo que los clientes esperan para
satisfacer su necesidad de un servicio de transporte expedito, seguro y de calidad, no
poseen la real informacion de los consumidores lo cual los aleja de cumplir la mision
y visién que tienen como empresa. Por ende este estudio efectuado tiene como
objetivo darles a conocer a las once empresas que conforman la industria en Puerto

Montt cual es la real necesidad de los consumidores de esta ciudad.

Enfocados en el estudio, la hipotesis planteada es aceptada, ya que se demostré que la
calidad entregada es deficiente, ya que entrega un servicio en el cual estan ausentes
de las variables que los consumidores buscan para recibir un servicio 6ptimo, sin
embargo, las empresas tienen la calidad que deben entregar un servicio de una calidad
y eficaz, pero sin resultados exitosos ya que la forma en la cual las centralistas y los
choferes entregan el servicio no es el adecuado ya que en las encuestas a consumidores
evaluaron que lo imprescindible es el tiempo de respuesta, estado del vehiculo y
manejo del chofer los cuales no son satisfechos de manera 6ptima. Esto se da por la
poca busqueda de la percepcién de los clientes al ocupar este servicio, lo cual trae una
confusion en los términos de calidad entregada segun la empresa, y la calidad
percibida por los consumidores.

Con respecto a los objetivos planteados al principio del estudio, el objetivo general

fue realizado, ya que se evalud el servicio siendo el resultado deficiente para el
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mercado. Con lo que respecta a los objetivos especificos, el primero el cual era
detectar las oportunidades y amenazas del mercado se dieron a conocer los puntos
mas importantes con un andlisis FODA respectivamente. En el caso del segundo
objetivo (detectar y evaluar la competencia) se entregd una lista de las empresas
incluidas en el mercado y un andlisis de la amenaza del transporte publico hacia la
industria (FODA).Para analizar el objetivo 3 se elaboraron preguntas con objetivo de
atacar esta informacion, la cual se puede apreciar en las encuestas mostrando las
variables que més afectan a los consumidores, y finalmente el objetivo 4 el cual es era
entregar informacién al mercado se realizd un anélisis y discusion respectiva que

demuestran realizado el objetivo.

Como conclusion final tomamos las oportunidades que se tiene como mercado si se
aumentan las iniciativas para mejorar la calidad considerando capacitaciones de
servicio al cliente hacia los choferes y centralistas, y controlado el cuidado del
vehiculo esto conllevaria a la entrega de un servicio con calidad 6ptima e
incorporando una mayor competitividad dentro del mercado de transporte de Puerto
Montt, para asi competir contra sus sustitutos y entre si, logrando asi mayor eficiencia,

aumento del consumo y con esto un aumento en la rentabilidad de la empresas.

e. Cornejoen el afio 2018, en su proyecto de investigacion titulado “Transporte publico

en zonas aisladas de la region de valparaiso”. Llega a la siguiente conclusion:

En esta investigacion, se busco identificar, por ejemplo, cambios en las costumbres
de las localidades de Cabildo y San Antonio a partir de la implementacion de un
servicio de transporte. Al respecto, los autores Salazar, Diaz, Osses, & Foster (2014),
indicaron sobre la investigacion realizada que: “la variable de accesibilidad a los

centros urbanos, es medida a partir de los tiempos de viaje a los centros de las
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principales ciudades de la region” (Salazar, Diaz, Osses, & Foster, 2014, p. 222). Lo
anterior coincide con los grados de aislamiento asignados previo a la implementacion
de un servicio de conectividad a las localidades aisladas sin embargo, al momento de
analizar las costumbres de movilidad en terreno resultd dicotomico registrar que lo
que pudiese resultar ser cercano en tiempos de viaje, para los habitantes es irrelevante

a la hora de elegir o cambiar sus costumbres de movilidad.

Sin embargo, las entrevistas realizadas en San Antonio indicaron que los usuarios
preferian ir a Melipilla, ciudad perteneciente a la Regién Metropolitana, ain teniendo
acercamiento a la ciudad y no por un tema de tiempo, sino por la cantidad de buses
que se dirigen a esa ciudad. Dando importancia a disminuir los tiempos de esperay a
la comodidad que les ofrecen los comerciantes de la ciudad que no pertenece a su
region, a pesar incluso de ser tarifas méas costosas y tiempos de viajes mayor a los

ofrecidos por los servicios de conectividad con que cuentan actualmente.

Otro factor que destaca es la diversificacion de las actividades productivas, si bien,
enel caso de Cabildo esto no sucede, dado que aquellos que crecieron asociados al
campo aun siguen asociados a él; sin embargo, en el caso de San Antonio la relacion
laboral no es netamente centrada en el campo, esta asociado a labores de ciudad, lo
que resulta curioso dado que las localidades aisladas de San Antonio se encuentran
mas lejos de la urbe y en Cabildo més cerca

2.1.2. Nivel Nacional.

a. Segun Luis, A. en el afio 2013, en su proyecto de investigacion titulado “Plan
estratégico del subsector de transporte interprovincial de pasajeros (dmnibus) en

piura ”. Llega a la siguiente conclusion:
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Piura presenta deficiencias en cuanto a la informalidad del transporte debido a la
desregulacion legislativa y el excesivo control del transporte interprovincial de
pasajeros. Estos aspectos desfavorecen la racionalizacion eficiente y organizativa de

las empresas de transporte interprovincial (6mnibus) de pasajeros.

La vision propuesta para el subsector de transporte interprovincial de pasajeros
define una meta clara: Lograr para el afio 2028 que Piura se convierta en una ciudad
verde con un desarrollo sostenible en el subsector de transporte interprovincial de
pasajeros en Latinoamérica. Este objetivo se apoya en los tres pilares de la
sostenibilidad (medio ambiente, sociedad y economia) y se medira a traves del indice

de ciudades verdes de América Latina.

El desarrollo de un organismo auténomo integrador del subsector permitira mejorar

su competitividad y rentabilidad en Piura.

b. Segun Luis Pedro, A. en el afio 2015, en su proyecto de investigacidn titulado
“Pontificia universidad catdlica del peru escuela de posgrado calidad en las empresas
del sector transporte terrestre interprovincial de pasajeros en el perd”. Llega a la

siguiente conclusion:

Sobre el apartado calidad en el PerG se puede destacar que el porcentaje de empresas
que cuenta con certificacion de calidad 1SO 9000 es muy bajo en relacion a otros
paises de la region, lo que nos indica que en Per( todavia no se le da importancia
adecuada a los sistemas de gestion de calidad, y trae como resultado un descenso en

la competitividad de las empresas.

Con relacion apartado 3.6 analisis e interpretacion de datos se concluye que: Para el

sector transporte terrestre interprovincial de pasajeros se encontrd que menos del 13.7
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% de las empresas de la muestra, cuenta con un sistema de gestion de la calidad 1ISO
9000, manifestando que los empresarios deben brindar mayor importancia a estos
indicadores para mejorar la calidad de sus servicio. Al no contar con SGC
certificados los servicios no son gestionados mediante indicadores concretos sino

bajo percepcion de los clientes, lo que no es sostenible en el largo plazo.

Segun lo revisado se puede concluir que las empresas del sector estan enfocadas a
resultados, lo que dificulta la mejora de procesos en desmedro de la gestion de
calidad. El bajo cumplimiento de las leyes, la poca inspeccién del gobierno y otros
factores ya mencionados, permite la alta informalidad del sector provocando altas

tasas de accidentalidad en el pais.

También, se puede concluir que todos los resultados tienen un promedio mayor a 3.5,
sefialando que la mayoria de factores tiene una tendencia al “de acuerdo” de las
buenas précticas de calidad en el pais. Sin embargo, los resultados de las encuestas
han sido basados en las percepciones de los encuestados que en su mayoria ha sido
gerentes y jefes de las empresas lo que puede haber sesgado las respuestas de la

encuesta en forma positiva.

Con respecto al apartado 1.7 limitaciones, se puede destacar que se tuvo una limitante
en la respuesta de las empresas del sector a la encuesta formulada, debido a la reserva
que los empresarios tienen sobre los procesos. Se identifico la poca importancia que
prestan a este tipo de investigaciones lo cual impide obtener informacion mas amplia,
que podria ser utilizada por ellos. Ademas, se indica que la encuesta fue tomada
Unicamente a un representante de la empresa lo que no permite tener diferentes

opiniones sobre la gestidn que ellos realizan.
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C. Flores, en el afio 2018, en su proyecto de investigacion titulado “Calidad
delservicio y la satisfaccion del clientede la empresa de transporte huapaya”. Llega

a la siguiente conclusion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en relacién al objetivo general, el cual pide
“Determinarla relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la
empresa de transporte Huapaya S.A., 2018”, se encontré una correlacion al 0.785
con el coeficiente Rho de Spearman, con un valor p valor al 0.000 < 0.05, con el cual
se concluye que existe relacion significativa positiva considerable entre la calidad de

servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa de transporte Huapaya S.A. —2018.

De acuerdo a los resultados obtenidos en relacion al primer objetivo especifico, el
cualpide “Determinar la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del
cliente de la empresa de transporte Huapaya S.A., 2018, se encontr6 una correlacion
al 0.641 con el coeficiente de Rho Spearman con un p valor al 0.000 < 0.05, con el
cual se concluye que existe relacion significativa positiva media entre los elementos
tangibles y la satisfaccion del cliente en la empresa de transporte Huapaya S.A. —

2018.

De acuerdo a los resultados obtenidos en relacion al segundo objetivo especifico, el
cual pide “Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del cliente de la empresa de transporte Huapaya S.A., 2018”, se encontrd una
correlacion al 0.501 con el coeficiente de Rho Spearman con un p valor al 0.000 <
0.05, con el cual se concluye que existe relacion significativa positiva media entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la empresa de transporte

Huapaya S.A. — 2018.
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De acuerdo conlos resultados obtenidos en relacién al tercer objetivo especifico, el
cual pide “Determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente de la
empresa de transporte Huapaya S.A., 2018, se encontrd una correlacion al 0.804
con el coeficiente de Rho Spearman

76con un p valor al 0.000 < 0.05, con el cual se concluye que existe relacion
significativa positiva alta entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la empresa

de transporte Huapaya S.A. —2018.

D (. Bach. Diaz Vasque, 2016), en su proyecto de investigacion titulado “Calidad de
servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa de transportes angel divino s.a.c

chiclayo ”. Llega a la siguiente conclusion:

Del primer objetivo especifico planteado respecto al nivel decalidad de servicio que
existe en la empresa se pudo determinar que transportes Angel Divino S.A.C viene
brindando una correcta prestacion delservicio de transporte siendo la dimension de
“elementos tangibles “el atributo mejor percibido por los clientes dentro del servicio
con un porcentaje de aceptacion de 80.93% que consideran que la empresa cuenta
con elementos tangibles adecuados para laatencion, seguido de la dimension

“empatia” con un 69,13% de aceptacion y por ultimo la dimension “ capacidad de
respuesta’con un porcentaje general de 55.8% de lo cual podemos ver que la empresa
tienebuenos porcentajes de aceptacion en cada una de las dimensiones tomadas en
cuenta y valoradas 6ptimamente por parte de sus clientes, pero que también necesita

aun

reforzar las actividades que se realizan dentro de los procesos que implica el servicio

de transporte para llegar a ser considerado el servicio como calidad total.
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Del segundo objetivo especifico planteado respecto al nivel de satisfaccidon que existe
de los clientes para con el servicio brindado se pudo determinar que la empresa de
transportes Angel Divino S.A.C cuenta con un grado aceptable en cuanto a
satisfaccion por partes de los clientes que solicitan dia a dia los servicios de
transportes viéndose reflejado en las dimensiones tomadas en cuenta para esta
variable, siendo la dimision de “seguridad” en la que los clientes se encuentran mas
conformes arrojando un porcentaje general de aceptacion de 97.95% , seguido de la
dimensidn de “servicio” con 68.21% y la dimension “precio” que resulto con un 66%,
de lo cual podemos evidenciar que si bien es cierto la empresa muestra indices
positivos de satisfaccion usuaria aln hay aspectos que se pueden mejorar dentro de
los procesos del servicio que se brinda para lograr una mayor y mejor satisfaccion

dentro del servicio del rubro de transporte.

Del tercer objetivo planteado respecto al nivel de relacion que existe entre la calidad
del servicio y la satisfaccion al cliente, teniendo como referente los resultados
obtenidos a través de las encuestas realizadas a lo clientes en la empresa de transporte
Angel Divino S.A.C se pudo determinaruna buena aceptacion del servicio que se ve
reflejada en la satisfaccion de sus clientes concluyendo que si existe relacién entre la
variable calidad de servicio y la variable satisfaccion al cliente dentro de la empresa
de transportes Angel Divino S.A.C.Por lo tanto,respecto al objetivo general
planteado se concluyd que existe una correcta relacion respecto a la calidad del
servicio que viene brindando la empresa de transportes AngelDivino S.A.C hacia sus
clientes los cuales se ven reflejados mediante la satisfaccion de los mismos a través
del servicio adquirido aceptandose asi la hipoétesis alternativa H1 y rechazandose la

hipotesis nula HO establecidas anteriormente.
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En el afio de 1825 se comienza el uso del transporte presentando una nueva
tecnologia en el manejo de la carga y revolucionando este tipo de transporte. Todo
el desarrollo se da hasta ese momento, en el movimiento de grandes cantidades de
carga mineral. El desarrollo de la Revolucion Industrial genera que el ferrocarril,
aumente su desarrollo y diversifique sus servicios, la industria metalmecénica se ve
beneficiada asi como la produccidn en serie y hace que se necesiten transportes mas
eficientes asi como un manejo de carga més especializado; el transporte maritimo al
ser uno de los mas antiguos y revolucionarios establece normas, leyes y reglamentos
que aseguran al cliente la integridad de su carga, ya que al no existir quien se hiciera
cargo de dicha mercancia durante el trayecto, muchas veces, el propietario tenia que
acompafar a la carga a través de toda la travesia, enfrentandose a todos los
inconvenientes del viaje. El tendido de las vias, asi como el exclusivo uso del

ferrocarril, hace que se vuelva la

Columna vertebral del manejo de transporte de carga y pasajeros; las velocidades
que para su tiempo alcanzaban las locomotoras de vapor, la inversion, el desarrollo
e implementacion de nuevas tarifas logran la cobertura cada vez mas amplia. El
ferrocarril no solo trajo consigo nuevas tecnologias si no también movimientos
sociales que sin su apoyo nunca habrian sido posibles. La Revolucion Mexicana no
la podemos concebir sin el ferrocarril, grandes cantidades de hombres, mujeres y

provisiones eran movidos por este modo de transporte.

e) (Diaz Gamboa, 2013).en su proyecto de investigacion titulado “Sistema de
informacion basado en el enfoque por procesos para mejorar la eficiencia operativa
del proceso misional de la empresa de transportes y representaciones turismo central”.

Llega a la siguiente conclusion:
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La implementacion delSistema de Informacion basado en el enfoque por procesoscon
la aplicacion ordenada y responsable del modelo aplicativo DMISSO, mejorala
eficiencia operativa del proceso misional de la empresa Turismo Central SA, a traves
del personal altamente entrenado,desempefio operativo, rapidez en los tiempos de
atenciony cero desperdicio de recursos.

Los sistemas de informacion se han convertido en las herramientas de vanguardia
para agilizar procesos, aminorar errores y desperdicios, dentro de sistemas
inteligentes, pero deben ser gestionadas correctamente.

Una cultura aplicada al enfoque por procesos, es pieza determinante en la busqueda
de la calidad total enlas organizaciones inteligentes.

El sistema de informacion implantado se convierte en herramienta fundamental que
permitird obtener niveles de competitividad y rentabilidad, gracias a su
implementacidn con un enfoque de vanguardia y la practica de la mejora continua 'y
la calidad total.

2.1.3. nivel local

(Martinez, 2012), en su proyecto de investigacion titulado “Importancia de las
dimensiones del servqual en la satisfaccion del cliente en los servicios de transporte
interprovincial: tingo maria ”. Llega a la siguiente conclusion:

Los factores més relevantes que permiten mejorar la calidad de los servicios son:
seguridad, tangibilidad, empatia, capacidad de respuesta y fiabilidad.

Al contrario de los productos, los servicios se caracterizan por su inmaterialidad.
Solo existen como experiencias vividas. En la mayoria de los casos, el cliente de un
"servicio de los servicios™ comprende dos dimensiones propias: la prestacion que
buscaba el cliente y la experiencia que vive en el momento en que hace uso del

servicio.
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Los datos obtenidos con la prueba de regresion lineal nos demuestran que la
satisfaccion del cliente depende esencialmente de la empatia y la seguridad que
brindan las empresas de transporte interprovincial de personas: Tingo
MariaHuénuco.

Se observa que el porcentaje de satisfaccion del cliente, corresponde al 63% lo que
nos indica que los usuarios de los servicios de transporte interprovincial: Tingo
Maria -Huénuco se encuentran moderadamente satisfechos con el servicio que
actualmente vienen recibiendo.

b. Luna,(2018). en su proyecto de investigacion titulado “El financiamiento y la
rentabilidad de las micro y pequefias empresas del sector servicios-rubro transportes
de carga pesada del distrito de rupa rupa.” llega a la siguiente conclusion:

Los tipos de financiamiento es un elemento muy importante para la rentabilidad de
las MYPES en el ambito encuestado y rubro correspondiente y aque la gran mayoria
de representantes de dicha sunidades econdmicas manifiestan la influencia positiva
del financiamiento, es decir, un70% respondieron que si acudieron al sistema bancario
para su financiamiento, dado que a través de ellos se obtienen los recursos financieros
para el financiamiento y con la orientacion adecuada se podra contar o lograr mayores
beneficios e ingresos, por lo tanto esta actividad se convertird en una actividad
rentable.

C. (Bach. Zarabia Aquino, 2018), en su proyecto de investigacion titulado “Estrategia
competitiva y su relacion con el posicionamiento de la empresa de transportes estrella
polar s.a. provincia” llega a la siguiente conclusion: Se conoci6 la relacion de la
calidad con el posicionamiento de la empresa de transportes Estrella Polar S.A. de la
provincia y region de Huéanuco, nos permite demostrar a través del coeficiente de

spearman arrojé un valor de 0.750, lo que indica que existe una correlacion positiva
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moderada. Teniendo en cuenta la capacidad de respuesta, la empatia y la amabilidad
que permite el posicionamiento de la marca, del producto y del servicio.

Se determin0 la relacion del liderazgo en costos con el posicionamiento dela empresa
de transportes Estrella Polar S.A. de la provincia y region de Huanuco. 2018, nos
permite demostrar a traves del coeficiente de spearman arrojé un valor de 0.540, lo
que indica que existe una correlacion positiva moderada. Los clientes prefieren
ofertas, control de costos y procesos formalizados.

Se conocid la relacion la politica de precios con el posicionamiento de la empresa de
transportes Estrella Polar S.A. de la provincia y region de Huanuco, nos permite
demostrar a traves del coeficientede spearman arroj6 un valor de 0.830, lo que indica
que existe una correlacién positiva alta, entre los descuentos periodicos, precios de
penetracion y precios conjuntos en la cual ayudan en el posicionamiento en la mente
del consumidor, conexion emocional de la marca y satisfaccion de necesidades.

d. (Claudio Perez, 2018). en su proyecto de investigacion titulado “La calidad de
servicio y su relacion con la satisfaccion de los clientes de la empresa de transportes
sefior de exaltacion , llega a la siguiente conclusion:

Se determin0 la relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion de los clientes de
la empresa de transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia y region de
Huanuco, luego de someterse al coeficiente de spearman arrojé un valor de 0.800, lo
que indica que existe una correlacién positiva alta. Demostrando asi que, si se
desarrolla la confiabilidad, la conformidad y la disposicion, se reflejara en la
satisfaccion de los clientes, realizando la seguridad, la fiabilidad y la percepcion de
los clientes.

Se conocio la relacién de la fiabilidad con la satisfaccidn de los clientes de la empresa

de transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia y region de Huanuco, nos
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permite demostrar a través del coeficiente de spearman arroj6 un valor de 0.750, lo
que indica que existe una correlacion positiva moderada. Teniendo en cuenta la
confiabilidad y el grado de seguridad que permite tomar decisiones sobre la ética de
los trabajadores.

Se determing la relacion de la conformidad con la satisfaccion de los clientes de la
empresa de transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia y region de
Huénuco. 2018, nos permite demostrar a traves del coeficiente de spearman arrojo un
valor de 0.540, lo que indica que existe una correlacion positiva moderada. Los
clientes prefieren cero defectos en el servicio.

Se conocio la relacidn la disposicion con la satisfaccion de los clientes de la empresa
de transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia y region de Huanuco. 2018,
nos permite demostrar através del coeficiente de spearman arroj6 un valor de 0.830,
lo que indica que existe una correlacion positiva alta, entre la disposicion para mejorar

en la amabilidad y la responsabilidad de los trabajadores.

e. (Robles, 2017). en su proyecto de investigacion titulado “Calidad de servicio y su
relacion con la satisfaccion de los clientes de la empresa de transporte terrestre de
pasajeros gm internacional sac— huanuco - 2017, llega a la siguiente conclusion.

Se determiné la relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccionde los
clientes de la empresa de Transportes terrestres de pasajeros GM Internacional SAC,
los resultados muestran que la percepcidnde los clientes respecto a la calidad de
servicio se relaciona con la satisfaccion que obtienen, por tanto, cualquier actividad
que mejore la prestacion del servicio se relacionara con una mejora en la satisfaccién
de los clientes.

Se determind la relacion entre la atencion de calidad y el valor percibido en laempresa

de Transportes terrestres de pasajeros GM Internacional SAC, la atencion, el trato y
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la amabilidad con la cual los trabajadores atienden al cliente determinara el valor que
estos perciban (grado de satisfaccion o sensacion que el cliente se forma durante y
después de la prestacion del servicio).

Se analizd la relacion significativa entre la Infraestructura y la capacitacion en la
empresa de Transportes terrestres de pasajeros GM Internacional SAC,2017. Un
ambiente adecuado depende en gran medida de la administracion del lugar de trabajo
por parte de los trabajadores, segun los resultados de la investigacionse muestran
ciertas deficiencias enactividades en tiempo de espera, el orden en la entrega vy
almacenamiento de equipaje.

Se demostrd la relacion entre la motivacion y la induccion en la empresa de
Transportes terrestres de pasajeros GM InternacionalSAC, 2017.Los esfuerzos o
actividades que se hagan pormejorar el clima laboral y la motivacion de los

trabajadores inciden el desempefio laboral de los empleados.

2.2. Bases teoricas de la investigacion

2.2.1. Gestion del capital humano

La gestion del capital humano (HCM, Human Capital Management) transforma las
funciones administrativas convencionales de los departamentos de recursos humanos
(RRHH) —contratacion, formacion, néminas, compensacion Yy gestion del
rendimiento— en oportunidades para promover el compromiso, la productividad y el
valor empresarial. HCM concibe el personal como algo méas que el coste que supone
desarrollar la actividad empresarial; lo considera un activo empresarial esencial cuyo
valor puede maximizarse mediante iniciativas estratégicas de inversion y gestion,

como cualquier otro activo.
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En cuanto a la calidad, Drucker consideraba que el recurso humano constituia el eje
de la revolucion de la calidad y la productividad, puesto que la calidad de las personas

determina la calidad del trabajo.

Ademas de muchas otras aportaciones brillantes al mundo de la gestion, fue Drucker
quien, a mediados de los afios 50, empez0 a vislumbrar y transmitir el valor de los
trabajadores en las empresas. En un momento de la Era Industrial en que las empresas
se consideraban maquinas de generar beneficios y sus trabajadores algo que debia ser
eliminado por automatizaciones mas baratas y eficientes, Drucker empez6 a hablar de
las empresas como comunidades humanas, y de los trabajadores como activos

esenciales que habia que respetar.

llegd a poner en entredicho la moralidad del capitalismo y las empresas de la época,
y fue quien introdujo el concepto de trabajador del conocimiento en los afios 70.
Trabajadores cuya aportacion principal es el conocimiento. Personas que no hacen
tareas meramente rutinarias y, por lo tanto, su aportacion depende de su capacidad

para pensar, de manera divergente y convergente, y de su creatividad. (F., 2005).

2.2.1.1. Gestion

La Gestion (o Management) es la actividad que desarrollan los directivos en el seno
de una empresa u organizacion. Son los encargados de conseguir un nivel adecuado
de eficiencia y productividad. Aunque resulte paraddjico, los directivos no desarrollan
trabajo en el sentido ordinario de la palabra; lo que hacen es realizar para la
organizacion cinco funciones y, al hacerlo, representan tres importantes papeles y
aplican otras tantas capacidades primordiales.Su grado de efectividad no viene dado

por sus esfuerzos personales sino por los resultados que alcancen. No tienen que
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cefiirse a planteamientos tedricos, sino que tienen que tener la habilidad de saber
escoger y aplicar los métodos o técnicas que sean mas apropiadas a una situacion real
determinada. (Gestyn, 2017).

Funciones de la Gestion.

Los directivos llevan a cabo las cinco funciones caracteristicas del proceso de
gestion:-planificar, organizar, dotar de personal, dirigir y controlar,- partiendo de una
secuencia ldgica, aunque en la préctica, cualquiera de estas funciones puede ser
considerada con independencia de las demas y en la secuencia que dicten las

circunstancias.

1.Planificar: establecer objetivos globales que alne las acciones de todos los
empleados. Ademas de establecer objetivos se han de disefiar programas y calendarios
que contribuyan a la consecucion de los mismos. Losa directivos del primer nivel
suelen establecer metas y planes a corto plazo, por ejemplo cuantas unidades debe
producir el grupo en el dia. Los directivos de nivel medio manejan unos objetivos o
metas que, generalmente, tienen una proyeccion de un mes a un afio. Por ultimo, los
directivos del nivel superior fijan objetivos y desarrollan planes mas amplios para toda

la organizacion, con un horizonte entre uno y cinco afios.

2.0rganizar: pretende resolver la cuestion de quién debe hacer qué, es

responsabilidad de los directivos sefialar las tareas y deberes que tienen que realizarse
para que la organizacion alcance sus objetivos. También han de establecer las
relaciones que deben existir entre los distintos puestos de trabajo, la dependencia o

jerarquia que existira entre ellos.

3.Dotar de personal: los puestos de trabajo que cuelgan de un organigrama carecen

de significado hasta que son ocupados por personas que se suponen cualificadas para
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desarrollar las tareas asignadas a dichos puestos. Cuando los directivos realizan las
gestiones necesarias para cubrir los puestos, estan llevando a cabo la funcion de

dotacion de personal.

4.Dirigir: una vez que los planes estan establecidos, se haya creado la estructura
organica y cubierto los puestos de trabajo, la organizacion ya esta preparada para
ponerse en marcha, y para hacerlo necesita de la direcciéon. Los directivos dirigen
(ordenan o instruyen) a los empleados en la realizacion de sus tareas; esto exige que
ademas de ser unos expertos comunicadores, deben saber proporcionar la adecuada

motivacion y liderazgo.

5.Controlar: en el momento en que la organizacion se ha puesto en movimiento, hay
que esperar que todos sus miembros realicen bien su trabajo, que los planes se
cumplan y que se alcancen los objetivos fijados. Pero muchas veces esto no sucede, y
hay que comprobar con cierta regularidad si las cosas se estan desarrollando o no
segun las previsiones, y en esto consiste la funcion de control del directivo. Ademas

debe saber tomar las medidas correctoras necesarias en cada momento.

2.2.1.2. Capital Humano

(Castillo-Aroca, 2016): "Depreciacién del capital humano en la Alianza del Pacifico
durante 2007-2014. Se puede definir como las capacidades, la experiencia, las
destrezas y habilidades que tienen los empleados de una organizacion y que les
permiten solucionar las necesidades y problemas de los clientes. No s6lo eso, también
incluye la capacidad de sus empleados para actualizarse y adquirir capacidades y
competencias necesarias para responder a los nuevos retos y adelantarse a ellos, la

capacidad de la propia organizacion para incorporar estas destrezas en sus operaciones
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y reconocerlas, para compartir e intercambiar el conocimiento de sus empleados. Por
eso también incluiremos aqui la capacidad de la empresa para generar innovaciones y

la creatividad de sus empleados.

Ejemplos genéricos de capital humano son:

- Satisfaccion de empleados y colaboradores

«  Estructura de personal

- Competencias de las personas

« Liderazgo

- Estabilidad: riesgo de pérdida de conocimiento

« Procesos de mejora de las competencias profesionales
+ Procesos de colaboracion entre empleados

+  Procesos de colaboracion entre equipos

« Capacidad creativa

2.2.1.2. Capacitacion

La capacitacion se define como el conjunto de actividades didacticas, orientadas a
ampliar los conocimientos, habilidades y aptitudes del personal que labora en una
empresa. La capacitacion les permite a los trabajadores poder tener un mejor
desempefio en sus actuales y futuros cargos, adaptandose a las exigencias cambiantes
del entorno. Esta es vista como un proceso educativo a corto plazo, emplea técnicas
especializadas y planificadas por medio del cual el personal de la empresa obtendra
conocimientos y habilidades necesarias para incrementar su eficacia en el logro de los

objetivos que haya planificado la organizacion para la cual se desempefia..
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2.2.1.3. Tipos de capacitacion

La capacitacion va dirigida a aquel trabajador que va a desempefiar una nueva
actividad, ya sea porque va a ser reubicado a otro puesto dentro de la compafiia, o
porque es un empleado nuevo en la empresa. Es por esto que el adiestramiento que

recibe puede desglosarse en tres grandes grupos:

A) Capacitacion de preingreso
Esta se realiza con fines de seleccion, buscando ofrecer al nuevo personal los
conocimientos o destrezas que estos necesiten para el buen desempefio de su cargo.

B) Capacitacion de induccion

Se trata de una serie de actividades que permiten integrar al nuevo empleado a su

puesto, a su grupo, a su jefe y a la empresa.

C) Capacitacién promocional

Esta capacitacion le otorga al empleado la posibilidad de alcanzar puestos de mayor
jerarquia. Comprende un conjunto de acciones orientadas hacia la ejecucion de

actividades que impulsen el mejoramiento de las actitudes de los empleados.

(Pérez, 2018)Definicion de capacitacion.

2.2.1.4. Asesoramiento

Consiste en bridar informacién a una persona. Médiate la misma se busca dar un
respaldo en un tema que se conoce con gran detalle, respaldo que tiene una
contrapartida en el hecho de garantizar un manejo eficiente de una situacién
determinada. Hoy en dia existen una gran cantidad de temas, como por ejemplo temas

informaticos, temas econdmicos, temas cientificos, etc. En cualquier caso, lo que se
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busca es una gran capacidad en el manejo de un tema que por diversas circunstancias

es considerado de gran relevancia y trascendencia.

2.2.1.5. Seguridad

Seguridad es la caracteristica de algo o alguien que es o esta seguro.
Seguridad se puede identificar con algunos sinénimos como: certeza, certidumbre,

confianza, conviccion, evidencia, convencimiento y fe. Algunos antonimos serian

inseguridad y vacilacion.

Seguridad también se entiende como una medida de asistencia, subsidio o
indemnizacién. En este contexto, existen algunas palabras con significado similar

como estabilidad, garantia, proteccion, asilo, auxilio, amparo, defensa y fianza.

2.2.1.6. Empatia

La empatia es la capacidad que tenemos para saber captar y entender qué siente o

piensa otra persona, e incluso ponerte en su lugar.

Ser empaticos puede parecer facil. De hecho, muchas personas que creen poseer esta
cualidad, consideran que es tan sencillo como escuchar lo que el otro nos dice. Pero

la empatia no es solo esto.

La capacidad empatica existe en todas las personas en un mayor o menor grado, pero

lo positivo es que esta habilidad puede ser desarrollada o mejorada si lo deseamos.

29



2.2.2. Calidad de servicio

La calidad es un tema de reciente desarrollo, ahora ya no se puede hablar de hacer las
cosas bien sino mantener un nivel de calidad adecuado durante la realizacion de un
producto o servicio. Existen diferentes definiciones de calidad, el uso de cada una
depende del area en que sé este trabajando. Anteriormente se creia que la calidad era
demasiada costosa y por eso influia en las ganancias producidas por laempresa. Ahora
se sabe que el buscar la calidad resulta en una baja en los costos de las empresas y una
mayor ganancia. Se ha discutido mucho la definicién de calidad, pero los pensadores

gue mas han sobresalido en el tema son los que presentaremos a continuacion.

(Juran, 1994)Define a la calidad como la adecuacion al uso, ademas considera que la
opinion del usuario es la que indica que la calidad esté en el uso real del producto o
servicio.

Aplico a la calidad dos significados diferentes: caracteristica y ausencia de defectos.
Manejar con eficacia estos tipos de calidad significa utilizar lo que ahora parece un
concepto muy antiguo de su trilogia de la calidad. Solo el cliente puede determinar la
calidad del producto o servicio; en consecuencia, a los fabricantes no les gusta
utilizarlas, y prefieren una conformidad méas controlada con las especificaciones,

adecuada para el uso de valor utilitario que varia de un cliente a otro.

William E. Deming (1950) Calidad total.

En 1950 Japdn buscaba reactivar su economia ya que esta quedd muy dafiada luego
de la segunda guerra mundial, por lo tanto estaban abiertos a varias opiniones para
lograrlo. Es en esta época cuando Deming llega a Japdn y les instruye sobre la

importancia de la calidad y desarrolla el concepto de calidad total (TQM). Con el paso
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del tiempo los Estados Unidos se dio cuenta de los efectos de incluir la calidad en su
produccion, convirtiendo a Deming en el asesor y conferencista mas buscado por
grandes empresas americanas. Fue tan grande su influencia que se cre6 el premio
Deming, el cual es reconocido internacionalmente como premio a la calidad

empresarial.

Es precisamente en este entorno en el que la Calidad Total se proyecta vigorosa y
revolucionariamente como un nuevo sistema de gestion empresarial y factor de primer
orden para la competitividad de las empresas. El concepto de calidad,
tradicionalmente relacionado con la calidad del producto, se identifica ahora como

aplicable a toda la actividad empresarial y a todo tipo de organizacion.

2.2.2.1. Confiabilidad

La Confiabilidad es la "capacidad de un item de desempefiar una funcién requerida,
en condiciones establecidas durante un periodo de tiempo determinado™. Es decir, que

n.

habremos logrado la Confiabilidad requerida cuando el "item" hace lo que queremos

n.

que haga y en el momento que queremos que lo haga. Al decir "item™ podemos
referirnos a una maquina, una planta industrial, un sistema y hasta una persona. La
Confiabilidad impacta directamente sobre los resultados de la empresa, debiendo
aplicarse no s6lo a maquinas o equipos aislados sino a la totalidad de los procesos que

constituyen la cadena de valor de la organizacién. (Mufiiz, 1998).

2.2.2.2. Cortesia es un acto de amabilidad, atencion o buena educacion que se tiene

hacia otra persona.
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Cortesia deriva de la palabra cortés que emplea para referirse a la persona atenta y
afable. Como sinonimos de cortesia estan las siguientes palabras: amabilidad,

cordialidad, educacién, cumplido, finura, consideracion o protocolo.

Por lo tanto, cortesia es una demostracion de respeto y educacion que se expresa a

través de las buenas costumbres.

2.2.2.3. Responsabilidad
Responsabilidad es el cumplimiento de las obligaciones, o el cuidado al tomar
decisiones o realizar algo. La responsabilidad es también el hecho de ser responsable

de alguien o de algo.

Responsabilidad, se utiliza también para referirse a la obligacion de responder ante un

hecho.

La responsabilidad se considera una cualidad y un valor del ser humano. Se trata de
una caracteristica positiva de las personas que son capaces de comprometerse y actuar
de forma correcta. En muchos casos, la responsabilidad viene dada por un cargo, un

rol 0 una circunstancia, como un puesto de trabajo o la paternidad.

2.3. Marco conceptuales.

2.3.1 Definicién

El Reglamento Nacional de Administracion de Transporte del Peri (RENAT)
establece en su articulo 3, inciso 75 la siguiente de funcion: “Terminal terrestre:
Infraestructura complementaria del transporte terrestre, de propiedad publica o
privada, destinada a prestar servicios al transporte de personas 0 mercancias, de

ambito nacional, regional y provincial. ”El terminal terrestre consiste en un lugar
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apropiado en ubicacion y tamafio, que permita cumplir sus objetivos y albergar los
edificios e instalaciones adecuadas, para los volumenes de pasajeros y transportistas
actuales y futuros, asi como para las actividades complementarias que beneficiaran a
los usuarios del sistema, en apoyo general del "Servicio Pablico de Transporte
Terrestre Interdepartamental e Interdistrital de Pasajeros por Carretera en Omnibus",
destinados al embarque y desembarque de pasajeros, equipajes y encomiendas, asi
mismo al despacho y recepcion de los buses del servicio. Contiene, asi mismo, las
actividades complementarias necesarias para la comodidad, salud, higiene, seguridad,
comunicaciones, alimentacién, funcionalidad y otros, en apoyo a los pasajeros y
transportistas. El terminal terrestre estd concebido como uno de los métodos de
desarrollo econémico y social, como lo son los parques industriales, los mercados
mayoristas, las zonas francas, los aeropuertos, etc. El terminal terrestre en particular,
ademés de tener el objetivo de ordenar el transporte de pasajeros, posibilita la
racionalizacion del transito urbano y sobre todo el desarrollo urbano.
2.3.2. La historia del transporte terrestre
Se recuenta la historia de transportes que los hombres utilizaban el uso de viaje de en
los casos necesario en los diferentes indoles rutas trato en los pasajeros y clientes,
ellos como transportista, controlaban su quilaje de peso de carga, por toneladas
controlando el peso o un volumen considerables se necesita algun tipo de vehiculo.
a. Los primeros carros con rueda, su utilizacion era de troncos de &rbol para mover
grandes cargas por la invencion de la rueda, esto lo realizaban en Mesopotamia
300 afio antes de crito, los antiguos griegos hicieron un cierto uso de vehiculos
con ruedas, pero fue la enorme red galados por dos caballos o un caballo,

hasta el siglo XIX, todos los vehiculos de ruedas eran de traccion animal, pero
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con la revolucién industrial se empezaron a aplicar nuevas formar de energia al
transporte terrestre.

El descubrimiento de la energia del vapor iba a revolucionar el transporte
terrestre, el primer vehiculo autopropulsado fue de tres ruedas disefiados en 1769
por el francés Nicolds, Joseph Carnot. (1725-1804). Sin embargo, los
automoviles de vapor no estaban destinados a tener la importancia de los
ferrocarriles de vapor.

En el siglo XIX aparecié nueva transporte terrestre el vehiculo autopropulsado
con motor de combustidn interna, este vehiculo permitioé transcitar a mayor
cantidad de pasajeros.

En la primera guerra mundial se utilizo motor de combustion con la gasolina su
utilizacion era por tanques los vehiculos militares, asi como en la aviacién,
transformé el desarrollo de las guerras, sin embargo, el impacto mayor lo ha dado
el automdvil, durante el siglo XX, ha cambiado por completo la forma de vida de
los seres humanos.

La combustion de los combustibles fésiles gasolina que utilizan estos vehiculos
produce dioxido de carbono, que es el gas responsable del efecto invernadero.
Taxi en 1640, el cochero francés Nicolas Sauvage abrid la primera empresa de
taxis en la calle Saint Martin en Paris. Debut6 con veinte carrozas.

En la casa de Sauvage se exhibia una imagen de San Simén, por lo cual en Francia
fue comudn llamar simones a los primeros coche taxis. En 1703 la policia
reglamento su circulacion y le atribuyé a cada uno su numero.

El transporte terrestre se vino desarrollando muy despacio, uno de sus grandes

protagonistas en el siglo XX es el automdvil, pero tras la Segunda Guerra Mundial
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con la sociedad de consumo de masas se produce un gran auge en este servicio
por lo que se hace necesario la invencién del autobds.
2.3.3. Estudio realizado sobre los sistemas de transporte.
Los sistemas de transportes son los siguientes: La Infraestructura de transporte fue
formado por un conjunto de conductores para su movilizacion terrestre.
Segun Taylor, (1984). Dice las instalaciones de transporte se agrupan con
elementos de puentes, viaductos, estaciones de servicio, proponen a los conductores

con las reglas autorizadas y estudiadas para la movilizacion rapida del vhiculo.

2.3.4. Poblacién.

Una poblacion de estudio se entiende como un grupo, y esto se toma para hacer un
estudio, haciendo un razonamiento, con la finalidad de hacer un estudio de
investigacion, que se requere a un grupo especifico, para obtener conclusiones y luego
tomar decisiones.

2.3.5 Muestra.

Es un conjunto de personas que se recopila los datos mediante una encuesta, con la
finalidad de reducir la fatiga de la encuesta, de esta forma se evita de reducir

demaciado encuesta.
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I11. Hipotesis
3.1. Hipotesis general
La Gestion de capital humano influye positivamente en la calidad de servicio de la
mype de transporte Chinchaysuyo Provincia de Dos de Mayo, Departamento de
Huanuco, 2020.
La Gestion de capital humano no influye positivamente en la calidad de servicio de
la mype de transporte Chinchaysuyo Provincia de Dos de Mayo, Departamento de
Huanuco, 2020.
3.1.1.Hipotesis especificos
La capacitacion influye positivamente en la calidad de servicio de la mype de
transporte Chinchaysuyo Provincia de Dos de Mayo, Departamento de Huénuco,
2020.
La capacitacion no influye positivamente en la calidad de servicio de la mype de
transporte Chinchaysuyo Provincia de Dos de Mayo, Departamento de Huanuco,
2020.
El asesoramiento influye positivamente en la calidad de servicio en la mype de
transporte Chinchaysuyo Provincia de Dos de Mayo, Departamento de Huanuco,
2020.
El asesoramiento no influye positivamente en la calidad de servicio en la mype de
transporte Chinchaysuyo Provincia de Dos de Mayo, Departamento de Huanuco,
2020.
La seguridad influye positivamente en la calidad de servicio de la mype de
transporte Chinchaysuyo Provincia de Dos de Mayo, Departamento de Huanuco,

2020
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» La seguridad no influye positivamente en la calidad de servicio de la mype de
transporte Chinchaysuyo Provincia de Dos de Mayo, Departamento de Huénuco,
2020

« La empatia influye positivamente en la calidad de servicio de la mype de
transporte Chinchaysuyo Provincia de Dos de Mayo, Departamento de Huanuco,
2020.

« La empatia influye positivamente en la calidad de servicio de la mype de
transporte Chinchaysuyo Provincia de Dos de Mayo, Departamento de Huanuco,
2020.

3.3. Variable

3.3.1 Variable independiente

Gestion del capital humano

3.3.2 Variable dependiente

Calidad de servicio

IV. METODOLOGIA.

4.1. El tipo de investigacion.
Tipo correlacional no experimental.

porque se busca a correlacionar las variables de estudio la gestion del capital humano

y su influencia en la calidad de servicio en la empresa de transporte Chinchaysuyo.
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(sampier, 2010)
4.2. Niveles de investigacion
Es de nivel descriptiva porque en este tipo de investigacion el objetivo es establecer

relaciones causales que supongan una explicacion del objeto de investigacion.

(Rodriguez, 2008)

4.3. Disefio de la investigacion

No experimental: porque el disefio no experimental es el que se realiza sin manipular
en forma deliberada ninguna variable. (Martins, 2012).

El estudio se realizara sin la manipulacion deliberada de las variables y en lo que
solamente se observan en su ambiente natural en un solo momento para después
describir y analizar su interrelaciéon e influencia entre las variables estudiadas su

esquema es el siguiente:

Donde:
M: Muestra sometida al estudio:
Ox: Observacion de la gestion del capital humano y su influencia en la calidad de
servicio en la mype de transporte Chinchaysuyo.

Oy: Observacion en la calidad de servicio en la mype de transporte Chinchaysuyo.
r: Relacion entre las variables de gestion del capital humano en la calidad de servicio.

4.4. Poblacion y muestra

4.4.1. Poblacién
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Segun Morlés, (2010). Manifiesta que la poblacion o universo se refiere al conjunto
para el cual serdn vdlidas las conclusiones que se obtengan: a los elementos o
unidades (personas, instituciones o cosas) involucradas en la investigacion.

La poblacion de estudio esta conformada por 3 mypes de servicios de transportes de
la provincia Dos de Mayo, departamento Huanuco. Informacion proporcionada por
todas aquellas personas que dan uso el servicio de transporte de provincia Dos de

Mayo.

4.4.2. Muestra

No probabilistico porque se elabor6 solo con la poblacién de estudio de un servicio
de transporte Chinchaysuyo, la muestra sera aplicada a las personas que dan uso el
servicio de transporte, se encuest6 a las personas que viajan constantemente, fueron
un total de 20 personas.

La muestra se aplicé los siguientes criterios

Criterio de inclusion:

Son caracteristica que debe poseer el encuestado para participar en la encuesta.

1. Usuarios que viajan constantemente

Criterio de exclusion:
1. Alos trabajadores de la empresa
2. Usuarios que no dan uso el servicio de transporte.

3. X trabajadores del servicio transporte de parte administrativa y conductores.

39



DEPARTAMENTO DE HUANUCO, 2020

4.5. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES E INDICADORES
GESTION DEL CAPITAL HUMANO Y SU INFLUYENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA MYPE DE TRANSPORTE CHINCHAYSUYO DE LA PROVINCIA DOS DE MAYO,

VARIABL DEFINICION DEFICNICION DIMENCIONES DIFINICION INDICADORES ESCALA DE
E OPERACIONAL MEDICION
La gestion del capital La Gestion (0 Management) | CAPACITACION La capacitacion se define como el conjunto de CAPACITACION Licker
VI humgno transforma las es la actividad que actividades didacticas, orientadas a ampliar los FORTALESIMIEN Licker
funciones desarrollan los directivos en conocimientos, habilidades y aptitudes del personal que | TO
administrativas el seno de una empresa u labora en una empresa.
convencionales de los organizacién. Son los - — — — -
GESTION departamentos de encargados de conseguir un Cc_)n5|ste en bridar |nforma0|fn a una persona. Médiate la | CLIENTE L!cker
DEL recursos humanos nivel adecuado de eficiencia | ASESORAMIENTO | Misma se busca dar un respa do_ en un tema que Se conoce | CONTROL Licker
CAPITAL (RRHH) contratacion, y productividad. con gran detalle, respaldo que tiene una contrapartida en
formacion, nominas, el hecho de garantizar un manejo eficiente de una
HUMANO | compensacion y gestion situacion determinada.
del rendimiento en Seguridad también se entiende como una medida de COMODIDAD Licker
oportunidades para SEGURIDAD asistencia, subsidio o indemnizacién. En este contexto, EXPERIENCIA Licker
promover el | existen algunas palabras con significado similar como DESEMPERO Sk
compromiso, fa estabilidad, garantia, proteccion, asilo, auxilio, amparo, Icker
roductividad y el valor
Sn?prue(;ariala y el velo defensa y fianza.
' La empatia es la capacidad que tenemos para saber captar | COMPORTAMIEN Licker
EMPATIA y entender qué siente 0 piensa otra persona, e incluso TO
ZD(;ggl)(er Peter F. (1909 - ponerte en su lugar. INTERES Licker
Es precisamente en este La Confiabilidad es la "capacidad de un item de EFICIENTE Licker
VD La calidad es un tema de entorno en el que Iq Calidad CONFIABILIDA | desempefiar una funcion requerida, en condiciones DISPONIBILIDAD Licker
reciente desarrollo. ahora | TOtal S& proyecta vigorosa y D establecidas durante un periodo de tiempo determinado™.  |"1\EmPO Licker
2 no se puede hab’lar de revolucionariamente como _
CALIDA ?:acer Iaspcosas bien sino | Un nuevo sistema de gestion Es un acto de amabilidad, atencion o buena educacion que | COMUNICACION Licker
D DE mantener un nivel de en_wpresari;l y factcir de CORTESIA se tiene hacia otra persona. IMAGEN Licker
SERVICIO - primer orden para la -
f: Irléj:}?zgg?gxziouc:]urante competitividad de las AMABILIDAD Licker
rodUCto 0 Servicio empresas. RESPONSABILIDA | Responsabilidad es el cumplimiento de las obligaciones, o | PLANIFICACION Licker
F?]oseph M. Juran (1'904) William E. Deming (1950) D el cuidad_o_ al tomar _qecisiones o realizar algo. La [ ETica Licker
responsabilidad es también el hecho de ser responsable de -
CONFIANZA Licker

alguien o de algo.




Fuente:De Proyecto Gestion de Capital Humano y su influencia en la calidad de servicio en la mype de transporte Chinchaysuyo Provincias de Dos de Mayo,
Departamento de Huanuco,2020.
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4.6. Tecnica e instrumentos de recoleccion de datos

La recoleccion de datos se realizé en forma inderecta a través de una,
entrevista, encuesta, cuestionario.

4.6.1. Instrumentos

Los instrumentos que se aplicd se hizo con el cuestionario para rescatar las
informaciones de las actividades del personal de la empresa, Chinchaysuyo
respecto a la Gestion del capital humano en la calidad de servicio.

El cuestionario fue utlizado con 18 preguntas, cuyo primera variable consta
de “Gestion del capital Humano™, con sus cuatro dimensiones, capacitacion,
asesoramiento, seguridad y empatia que consta de 9 items, para la segunda
variable, “Calidad de servicio”, que consta de tres dimensiones,
confiabilidad, cortesia y responsabilidad, que tiene de 9 items, en total 18
preguntas.

El instrumento consta de escala valorativa como (01) Totalmente en
desacuerdo, (02) Indiferente, (03) de acuerdo (4) Totalmente de acuerdo.

4.6.2. Tecnica: Encuesta se aplico a la mype de transporte Chinchaysuyo
Provincia dos de

Mayo, Departamento de Huanuco.

4.6.3. Validacion de instrumento

El instrumento que se utilizé para la presente investigacion ha sido elaborado
por autor, Quintin Daza Guillermo cuyo investigacion, Gestion del Capital
Humano y su influencia en la calidad de servicio en la mype de transporte
Chinchaysuyo Provincia de Dos de Mayo, Departamento de Huanuco - 2020,
por lo tanto ha sido validado por Juicio de 4 Expertos del presente
investigacién, quienes emitieron su opinion respecto a la redaccién y al

contenido del cuestionario.
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Para ello el autor que comprobo al cuestionario fue Cronbach sacando el valor
de alfa, en donde se valido dicho instrumento de items, para la aplicacion de
dicha investigacion.

4.7. Plan de analisis
Se utilizd6 como instrumento un cuestionario de analisis descriptivo donde fue

respondido por la empresa de transportes Chinchaysuyo, también se utilizo el
software para sacar el cuadro estadistico de tablas y graficos de SPSS 22 para
obtener el porcentaje de la investigacion correlacional. Se construiran tablas de
contingencia que se representaron en graficos que ayudan a simplificar analisis
de interpretacion de los datos que intervienen en la distribucion de frecuencias

y los coeficientes correlacidnales y tenemos los siguientes:

D1VI=PGTA1L, 2

D2VI=PGTA 3,4

D3VI=PGTAS5, 6,7

D4VI=PGTAS, 9

D1VvD =PGTA 10, 11, 12

D2VD =PGTA 13, 14, 15

D3VD =PGTA 16, 17, 18

Luego se recodifico cada dimension segin las variables.
VI =D1, D2, D3, D4

VD =D1, D2, D3
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4.8. MATRIZ DE CONSISTENCIA.
TITULO: GESTION DEL CAPITAL HUMANO Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA MYPE DE TRANSPORTE CHINCHAYSUYO PROVINCIA DOS DE MAYO, DEPARTAMENTO DE
HUANUCO, 2020.

BROBLEMA

OBJETIVOS G.

HIPOTESIS

PROBLEMA GENERAL.

¢De qué manera la gestion del capital humano
influye en la calidad de servicio de la mype de
transporte Chinchaysuyo Provincia de Dos de Mayo,
Departamento de Huanuco, 2020?

Determinar en qué medida la gestion del
capital humano influye en la calidad de
servicio en la mype de transporte
Chinchaysuyo Provincia de Dos de Mayo,
Departamento de

Huénuco 2020.

HIPOTESIS GENERAL.

La Gestion de Capital Humano
influye en la calidad de servicio
de la mype de transporte
Chinchaysuyo Provincia de Dos
de

Mayo, Departamento
Huénuco, 2020.

de

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICOS

Problemas especificos.
¢De qué manera la capacitacion influye en la calidad
de servicio
en la mype de transporte Chinchaysuyo Provincia
de Dos de Mayo, Departamento y Region
Huénuco 2020?
¢De qué manera el asesoramiento influye en la
calidad de servicio de la mype de transporte
Chinchaysuyo  Provincia Dos de Mayo,
Departamento de Huanuco, 2020?
¢De qué manera la seguridad influye en la calidad
de servicio de la mype de transporte Chinchaysuyo
Provincia de Dos de Mayo, Departamento de
Huénuco, 2020?
¢De qué manera la empatia influye en la calidad de
servicio de la mype de transporte Chinchaysuyo

Objetivos especificos.
.Determinar de qué manera la capacitacion
influye en la calidad de servicio en la mype de
transporte Chinchaysuyo Provincia de Dos de
Mayo, Departamento de
Huénuco, 2020.
. Determinar de qué manera el asesoramiento
influye en la calidad de servicio de la mype de
transporte Chinchaysuyo Provincia de Dos de
Mayo, Departamento de

Huénuco, 2020.
. Determinar de qué manera la seguridad
influye en la calidad de servicio de la mype de
transporte Chinchaysuyo Provincia de Dos de
Mayo, Departamento de Huanuco, 2020.

. La capacitacion influye en la
calidad de servicio de la mype
de transporte Chinchaysuyo
Provincia de Dos de Mayo,
Departamento de  Huénuco,
2020.

. En asesoramiento influye en la
calidad de servicio de la myppe
de transporte Chinchaysuyo
Provincia de Dos de Mayo,
Departamento de  Huénuco,
2020.

La seguridad influye en la
calidad de servicio de la mype
de transporte Chinchaysuyo
Provincia de Dos de Mayo,

VARIABLES

V.
INDIPENDIENTE
Gestion del capital
Humano.

IMENSIONES

METODOLOGIA

1.Capacitacion

2.Asesoramien
to

3.Seguridad

4. Empatia

Disefio de investigacion
No experimental

Tipo de investigacion.
Correlacional.

Nivel de investigacion
No experimental.
Descriptivo

Poblacion

Esta conformado por 3
emprsas de transporte en la
Provincia Dos de Mayo.

Muestra

De tipo no probabilistica se
tomo a la empresa de
transporte Chinchysuyo 20
personas .

Instrumento

Cuestionario

Técnica

Encuesta
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Provincia de Dos de Mayo, Departamento
Huénuco, 2020?

de

. Determinar de qué manera la empatia influye
en la calidad de servicio de la mype de
transporte Chinchaysuyo Provincia de Dos de
Mayo, Departamento de Huanuco, 2020.

Departamento de Huanuco,
2020.

La empatia influye en la
calidad de servicio de la mype
de transporte Chinchaysuyo
Provincia de Dos de Mayo,
Departamento de  Huanuco,
2020.

V.
DEPENDIENTE

Calidad de servicio.

1.Confiabilidad

2.Cortesia

3.Responsabili
dad
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4.9. Principios eticos

Aprobado por acuerdo del Concejo Universitario con Resolucion N° 0973-
2019CU-ULADECH Catolica, de fecha 16 de agosto del 2019

Proteccion a las personas.

En la investigacion las personas siempre sera 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 las investigaciones en las que se trabaja con personas, se debe respetar la dignidad
humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Este principio
no sélo implica que las personas que son sujetos de investigacion participen
voluntariamente y dispongan de informacion adecuada, sino también involucra el
pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular, si se encuentran en
situacion de vulnerabilidad.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad

Las investigaciones gque involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar
medidas para evitar dafios.

Las investigaciones deben respetar la dignidad de los animales y el cuidado del medio
ambiente incluido las plantas, por encima de los fines cientificos; para ello, deben
tomar medidaspara evitar dafios y planificar acciones para disminuir los efectos
adversos y maximizar los beneficios.

Libre participacion y derecho a estar informado

Las personas que desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho a estar
bien informados sobre los propositos y finalidades de la investigacion que desarrollan,
0 en la que participan; asi como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad

propia.
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Beneficencia y no malefecencia

Se debe asegurar el bienestar de las personas que participan en las investigaciones. En
ese sentido, la conducta del investigador debe responder a las siguientes reglas
generales: no causar dafios, disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los
beneficios.

Justicia

En la presente investigacion se ejercerd un juicio razonable, ponderable y se tomara
las precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, y las limitaciones de
sus capacidades y conocimientos, no den lugar o toleren précticas 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.

El investigador estd tambiénobligadoa tratarequitativamente a quienes participan en los
procesos, procedimientos y servicios asociados a la investigacion.

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 su ejercicio profesional.

La integridad del investigador resulta especialmente relevante cuando, en funcion de
las normas deontoldgicas de su profesion, se evalGan 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 comunicacion de sus

resultados.
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IV. RESULTADOS

4.1, Resultados
Tabla 1 Resultado total de los chientes.
' Frecuencia Porcemaje Porcentaie vilido  Porcentaie acumulads
Vildo  Medio [ 278 N8 18
Alto 13 7.2 n, 1000
Total 18 1000 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empeesa Sol de Mayo SRL.

TOTAL_I

Porcentaje

Figura | Resultado total de los clientes.
Fuente: Elsboracion propia.

Interpretacion

De la tabla grafico estadistico que antecede se observa que 13 personas que equivale 72% se ubica
en la escala valorativa de alto, 3 personas que equivale 28% se ubica en | escala valorativa medio.
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1 ¢ Considera que la empresa de transporte chinchaysuyo debe priorizar la
capacitacién para que el personal esté actualizado?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido DE ACUERDO 11 61,1 61,1 61,1
TOTALMENTE DE 7 38,9 38,9 100,0
ACUERDO
Total 18 100,0 100,0

FUENTE: Encuesta a la Empresa de Transporte Chinchaysuyo.
ELAVORACION: Propio del Investigador.

FIGURA N°1

1 ¢ Considera que la empresa de transportes chinchaysuyo debe priorizar la capacitacion para que el
personal esté actualizado?

Porcentaje

DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO

1 ¢ Considera que la empresa de transportes chinchaysuyo debe priorizar la capacitacion para que
el personal esté actualizado?

FUENTE: Cuadro de la 1ra pregunta.
ELAVORACION: Propio del Investigador.
GRAFICO: 1 INTERPRETACION

De la tabla figura estadistico que antecede se observa que 61.11% estan de acuerdo, segin la
escala valorativa hace un total de 11 persdonasy 7 personas totalmente de acuerdo en porcentaje

de 38.89%. segln la informacion hace referente que empresa de transportes debe

priorizar la capacitacion para que el personal esté actualizado.
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Porcentaje

2 ¢, Considera que que la empresa de transporte chinchaysuyo logra el
fortalecimiento mediante la capacitacion?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido INDIFERENTE 4 22,2 22,2 22,2
DE ACUERDO 9 50,0 50,0 12,2
TOTALMENTE DE 5 27,8 27,8 100,0
ACUERDO
Total 18 100,0 100,0

FUENTE: Encuesta a la Empresa de Transporte Chinchaysuyo.
ELAVORACION: Propio del Investigador.

FIGURA N°2

2 ;, Considera que que la empresa de transportes chinchaysuyo logra el fortalesimeinto mediante la
capacitacion?

50
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INDIFERENTE DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO

2 ; Considera que que la empresa de transportes chinchaysuyo logra el fortalesimeinto mediante la
capacitacion?

FUENTE: Cuadro de la 2da pregunta.
ELAVORACION: Propio del Investigador.
GRAFICO: 2 INTERPRETACION

De la tabla figura estadistico que antecede se observa que 22,22% es indiferente , segin

la escala valorativa hace un total de 4 persdonas, 9 personas estan de acuerdo en

porcentaje de 50.00% y 27,78% totalmente de acuerdo, segun la informacion hace
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referente que empresa de transporte Chinchaysuyo, logra el fortalecimiento mediante

la capacitacion.

3 ¢Considera que el cliente logra entender mediante el asesoramiento dado por

la empresa de transporte Chinchaysuyo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido INDIFERENTE 5 27,8 27,8 27,8
DE ACUERDO 13 72,2 72,2 100,0
Total 18 100,0 100,0

FUENTE: Encuesta a la Empresa de Transporte Chinchaysuyo.

FIGURA N°3
ELAVORACION: Propio del Investigador.

3 ;{Considera que el cliente logra entender mediante el asesoramiento dado por la empresa de transporte

Chinchaysuyo?

80|

Porcentaje

INDIFERENTE DE ACUERDO

3 ¢ Considera que el cliente logra entender mediante el asesoramiento dado por la empresa de

transporte Chinchaysuyo?

51



FUENTE: Cuadro de la 3ra pregunta.
ELAVORACION: Propio del Investigador.
GRAFICO: 3 INTERPRETACION

De la tabla figura estadistico que antecede se observa que 27,78% es indiferente , segun la

escala valorativa hace un total de 5 persdonas y 13 personas estan de acuerdo en

porcentaje de 72.22%, segun la informacién hace referente que el cliente logra entender

mediante el asesopramiento.

5 ¢Considera que la empresa tiene comodidad y seguridad en su servicio de
transporte?

FIGURA N°

5 ;Considera que la empresa tiene comodidad y seguridad en su servicio de transporte?

60
'g 40
g
20
’ INDIFERENTE DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO
5 ;Considera que la empresatiene comodidad y seguridad en su servicio de transporte?
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido INDIFERENTE 2 11,1 11,1 11,1
DE ACUERDO 11 61,1 61,1 72,2
TOTALMENTE DE 5 27,8 27,8 100,0

ACUERDO
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Total 18 100,0 100,0

FUENTE: Encuesta a la Empresa de Transporte Chinchaysuyo.
ELAVORACION: Propio del Investigador. GRAFIC5

FUENTE: Cuadro de la 5ta pregunta.
ELAVORACION: Propio del Investigador.
GRAFICO: 5 INTERPRETACION

De la tabla gréfico estadistico que antecede se observa que 11,11% es indiferente , segun
la escala valorativa hace un total de 2 personas, 11 personas estan de acuerdo en

porcentaje de 61.11% y 5 personas totalmente de acuerdocon el porcentaje de 27,78%,

segun la informacién hace referente que considera que la empresa tiene comodidad y seguridad

en su servicio de tranasporte.

6 ¢sconsidera que logra tener su propia experiencia positiva?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valid INDIFERENTE 2 11,1 11,1 111
0 DE ACUERDO 11 61,1 61,1 72,2
TOTALMENTE DE 5 27,8 27,8 100,0
ACUERDO
Total 18 100,0 100,0

FUENTE: Encuesta a la Empresa de Transporte Chinchaysuyo.
ELAVORACION: Propio del Investigador.

FIGURA N°6
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6 i considera que logra tener su propia experiencia posiva?
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6 i considera que logra tener su propia experiencia posiva?

FUENTE: Cuadro de la 6ta pregunta.
ELAVORACION: Propio del Investigador.
GRAFICO: 6 INTERPRETACION

De la tabla figura estadistico que antecede se observa que 11,11% es indiferente ,

segun la escala valorativa hace un total de 2 persdonas, 11 personas estan de acuerdo
en porcentaje de 61.11% y 27,78% totalmente de acuerdo hace un total de 5
personas, segun la informacion hace referente que el cliente logra tener su propia experiencia

positiva.

7 ¢Considera que tiene un buen desempefio?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado Valid DE ACUERDO 9 50,0
50,0 50,0
0 TOTALMENTE DE 9 50,0 50,0 100,0
ACUERDO
Total 18 100,0 100,0

FUENTE: Encuesta a la Empresa de Transporte Chinchaysuyo.
ELAVORACION: Propio del Investigador.
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FIGURA N°7

7 ¢Considera que tiene un buen desenpefo?

Porcentaje

DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO

7 ¢ Considera que tiene un buen desenpefio?

FUENTE: Cuadro de la 7ma pregunta.
ELAVORACION: Propio del Investigador.
GRAFICO: 7 INTERPRETACION

De la tabla figura estadistico que antecede se observa que 50,00% esta de acuerdo

segun la escala valorativa hace un total de 9 persdonas y 9 personas estan totalmente

de acuerdo en porcentaje de 50.50%, segun la informacion considera que tiene un buen
desempefio.

8 ¢Considera que las personas que trabajan tienen un buen comportamiento

?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalid DE ACUERDO 8 44,4 44,4 44,4
0 TOTALMENTE DE 10 55,6 55,6 100,0
ACUERDO
Total 18 100,0 100,0

FUENTE: Encuesta a la Empresa de Transporte Chinchaysuyo.
ELAVORACION: Propio del Investigador.

FIGURA N°8
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8 ;Considera que las personas que trabajan tienen un buen comportamiento ?
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8 ;Considera que las personas que trabajan tienen un buen comportamiento ?

FUENTE: Cuadro de la 8va pregunta.
ELAVORACION: Propio del Investigador.
GRAFICO: 8 INTERPRETACION

De la tabla figura estadistico que antecede se observa que 44,44%esta  de acuerdo, segun

la escala valorativa hace un total de 8 persdonas y 10 personas estan totalmente

de acuerdo en porcentaje de 55.56%, segun la informacidn hace referente que las personas
que trabajan tienen un buen comportamiento.

9 ¢Considera que el interés de servir refleja en la empresa de transporte
chinchaysuyo ?

Porcentaje Porcentaje

) . valido acumulado
Frecuencia Porcentaje
Vélido DE ACUERDO 11 61,1 61,1 61,1
TOTALMENTE DE 7 38,9 38,9 100,0
ACUERDO
Total 18 100,0 100,0

FUENTE: Encuesta a la Empresa de Transporte Chinchaysuyo.
ELAVORACION: Propio del Investigador.
FIGURA N°9
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9 ;Considera que el interés de servir refleja en la empresa de transportes chinchaysuyo ?

Porcentaje

DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO

9 ;Considera que el interés de servir refleja en la empresa de transportes chinchaysuyo ?

FUENTE: Cuadro de la 8va pregunta.
ELAVORACION: Propio del Investigador.
GRAFICO: 9 INTERPRETACION

De la tabla figura estadistico que antecede se observa que 61,11% esta de acuerdo,

segun la escala valorativa hace un total de 11 persdonas 'y 7 personas estan totalmente
de acuerdo en porcentaje de 38.89%, segln la informacion hace referente que interés
de servir refleja en la empresa de transporte Chinchaysuyo.

10 ¢ Considera que es eficiente y confiable la empresa?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido INDIFERENTE 7 38,9 38,9 38,9
DE ACUERDO 10 55,6 55,6 94,4
TOTALMENTE DE 1 5,6 5,6 100,0
ACUERDO
Total 18 100,0 100,0

FUENTE: Encuesta a la Empresa de Transporte Chinchaysuyo.
ELAVORACION: Propio del Investigador.
FIGURA N°10
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10 ;Considera que es eficiente y confiable la empresa?
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10 ¢ Considera que es eficiente y confiable la empresa?

FUENTE: Cuadro de la 10ma pregunta.
ELAVORACION: Propio del Investigador.
GRAFICO: 10 INTERPRETACION

De la tabla figura estadistico que antecede se observa que 38,89% es indiferente , segun la

escala valorativa hace un total de 7 persdonas, 10 personas estan de acuerdo en

porcentaje de 55.56% y 5,56% totalmente de acuerdo haciendo un total de 1 persona, segun
la informacion hace referente que es eficiente y confiable la empresa.

11 ;Considera que la empresa siempre esta a su disponibilidad de manera confiable?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado

Valido DE ACUERDO 11 61,1 61,1 61,1 TOTALMENTE DE 7 38,9 38,9 100,0
ACUERDO
Total 18 100,0 100,0

FUENTE: Encuesta a la Empresa de Transporte Chinchaysuyo.
ELAVORACION: Propio del Investigador.

FIGURA N°11
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11 ¢ Considera que la empresa siempre esta a su disponibilidad de manera confiable?

Porcentaje

DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO

11 ¢ Considera que la empresa siempre esta a su disponibilidad de manera confiable?

FUENTE: Cuadro de la 11va pregunta.
ELAVORACION: Propio del Investigador.
GRAFICO: 11 INTERPRETACION

De la tabla figura estadistico que antecede se observa que 51,11% esta de acuerdo , segun

la escala valorativa hace un total de 11 persdonas y 7 personas estan totalmente de
acuerdo en porcentaje de 38.89%, segun la informacion hace referente que la empresa
siempre esta a su disponibilidad de manera confiable.

12 ;Considera que la empresa respeta el tiempo establecido de manera confiable?
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido INDIFERENTE 4 22,2 22,2 22,2
DE ACUERDO 9 50,0 50,0 72,2
TOTALMENTE DE 5 27,8 27,8 100,0
ACUERDO
Total 18 100,0 100,0

FUENTE: Encuesta a la Empresa de Transporte Chinchaysuyo.
ELAVORACION: Propio del Investigador.
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FIGURA N°12

12 ¢ Considera que la empresa respeta el tiempo establecido de manera confiable?
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12 ;Considera que la empresa respeta el tiempo establecido de manera confiable?

FUENTE: Cuadro de la 12va pregunta.
ELAVORACION: Propio del Investigador.
GRAFICO: 12 INTERPRETACION

De la tabla figura estadistico que antecede se observa que 22,22% es indiferente , segln

la escala valorativa hace un total de 4 persdonas, 9 personas estan de acuerdo

en porcentaje de 50.00% y 27,78% est&n totalmente de acuerdo haciendo un total de
5 personas, segun la informacion del grafico considera que la empresa respeta el

tiempo establecido de manera confiable y la poblacion minima lo es indiferente.

13 ¢ Considera que la empresa tiene una buena comunicacion como servicio de
transporte?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido INDIFERENT 5 27,8 27,8 27,8
E
DE ACUERDO 13 12,2 72,2 100,0
Total 18 100,0 100,0

FUENTE: Encuesta a la Empresa de Transporte Chinchaysuyo.
ELAVORACION: Propio del Investigador.
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FIGURA N°13

13 ¢ Considera que la empresa tiene una buena comunicacion como servicio de transporte?
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13 ¢ Considera que la empresa tiene una buena comunicacion como servicio de transporte?

FUENTE: Cuadro de la 13va pregunta.
ELAVORACION: Propio del Investigador.
GRAFICO: 13 INTERPRETACION

De la tabla figura estadistico que antecede se observa que 27,78% es indiferente , segun la
escala valorativa hace un total de 5 persdonas y 13 personas estan de acuerdo en

hace un total de 5 persdonas 'y 13 personas estan de acuerdo en porcentaje de 72.22 %, segln
la informacion que hace referente que la poblacion mayor considera que la empresa tienen
buena comunicacion y poblacion mejor lo indiferente.

14 ;Considera que la empresa se preocupa en tener una buena imagen como
servicio de transporte?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido DE ACUERDO 12 66,7 66,7 66,7 TOTALMENTE DE 6 33,3 33,3 100,0
ACUERDO
Total 18 100,0 100,0

FUENTE: Encuesta a la Empresa de Transporte Chinchaysuyo.
ELAVORACION: Propio del Investigador.
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FIGURA N°14

14 ;Considera que la empresa se preocupa en tener una buena imagen como servicio de transporte?
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14 ;Considera que la empresa se preocupa en tener una buena imagen como servicio de
transporte?

FUENTE: Cuadro de la 14va pregunta.
ELAVORACION: Propio del Investigador.
GRAFICO: 14 INTERPRETACION

De la tabla figura estadistico que antecede se observa que 66,67% esta de acuerdo ,

segun la escala valorativa hace un total de 12 persdonas 'y 13 personas estan totalmente

de acuerdo en porcentaje de 33.33%, segun la informacion hace referente que la
poblacién mayor considera que la empresa se preocupa en tener una buena imagen y la
poblacién menor califica también que esta totalmente de acuerdo que la empresa se

preocupa en tener una buena imagen como servicio de transporte.

15 ¢/ Considera que la amabilidad refleja en la empresa de transporte Chinchaysuyo?

Porcentaje Porcentaje

] . valido acumulado
Frecuencia Porcentaje
Vélido INDIFERENTE 2 11,1 11,1 11,1
DE ACUERDO 11 61,1 61,1 72,2
TOTALMENTE DE 5 27,8 27.8 100,0
ACUERDO
Total 18 100,0 100,0

FUENTE: Encuesta a la Empresa de Transporte Chinchaysuyo.
ELAVORACION: Propio del Investigador.
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FIGURA N°15

15 ¢ Considera que la amabilidad refleja en la empresa de transportes Chinchaysuyo?
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15 ¢ Considera que la amabilidad refleja en la empresa de transportes Chinchaysuyo?

FUENTE: Cuadro de la 15va pregunta.
ELAVORACION: Propio del Investigador.
INTERPRETACION

De la tabla figura estadistico que antecede se observa que 11,11% es Indiferente, segun
la escala valorativa hace un total de 2 personasy 11 personas estan de acuerdo en porcentaje
de 61.11% y 5 personas con porcentaje de 27,78% estan totalmente de acuerdo, segun la
informacion hace referente que la poblacién mayor considera que la amabilidad refleja en la

empresa de transporte y la poblacion es indiferente.

16 ¢ Considera gue hay una buena planificacion dentro de la empresa?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Valido acumulado
Valido INDIFERENTE 2 11,1 11,1 11,1
DE ACUERDO 11 61,1 61,1 72,2
TOTALMENTE DE 5 27,8 27,8 100,0
ACUERDO
Total 18 100,0 100,0

FUENTE: Encuesta a la Empresa de Transporte Chinchaysuyo.
ELAVORACION: Propio del Investigador.
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FIGURA N°16
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16 ¢ Considera que hay una bubena planificacion dentro de la empresa?

FUENTE: Cuadro de la 16va pregunta.
ELAVORACION: Propio del Investigador.
GRAFICO: 16 INTERPRETACION

De la tabla figura estadistico que antecede se observa que 11,11% esta indiferente , segun
la escala valorativa hace un total de 2 personas, 11 personas estan de acuerdo en

porcentaje de 61,11% y 5 personas con porcentaje de 27,78% estan totalmente de acuerdo,
segun la informacion hace referente que la poblacién mayor considera que hay una buena
planificacién y la menor lo es indiferente.

17 ;Considera que empresa practica la parte ética?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido DE ACUERDO 9 50,0 50,0 50,0 TOTALMENTE DE 9 50,0 50,0 100,0
ACUERDO
Total 18 100,0 100,0

FUENTE: Encuesta a la Empresa de Transporte Chinchaysuyo.
ELAVORACION: Propio del Investigador.
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FIGURA N°17

17 ;Considera que empresa practica la parte ética?
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17 ¢Considera que empresa practica la parte ética?

FUENTE: Cuadro de la 17va pregunta.
ELAVORACION: Propio del Investigador.

INTERPRETACION

De la tabla figura estadistico que antecede se observa que 50,00% esta de acuerdo , segun

la escala valorativa hace un total de 9 persdonasy 9 personas estan totalmente de acuerdo

en porcentaje de 50.00%, segun la informacion hace referente que la poblacion considera
que la empresa practica la parte ética.

18 ¢ Considera que transmite confianza la empresa de transporte Chinchaysuyo?
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Vvalido acumulado
Vélido DE ACUERDO 8 44,4 44,4 44,4
TOTALMENTE DE 10 55,6 55,6 100,0
ACUERDO
Total 18 100,0 100,0

FUENTE: Encuesta a la Empresa de Transporte Chinchaysuyo.
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ELAVORACION: Propio del Investigador.

FIGURA N°18

18 ; Considera que transmite confianza la empresa de transportes Chinchaysuyo?
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18 ; Considera que transmite confianza la empresa de transportes Chinchaysuyo?

FUENTE: Cuadro de la 18va pregunta.
ELAVORACION: Propio del Investigador.
GRAFICO: 18 INTERPRETACION

De la tabla figura estadistico que antecede se observa que 44,44% esta de acuerdo , segun

la escala valorativa hace un total de 8 persdonasy 10 personas estan totalmente

de acuerdo en porcentaje de 55.56%, segun la informacion hace referente que la
poblacion considera que transmite confianza.

5.2. Prueba de hipoétesis
5.2.1. Hipotesis general

La Gestion de capital humano influye positivamente en la calidad de servicio de la mype
de transporte Chinchaysuyo Provincia de Dos de Mayo, Departamento de Hué&nuco,

2020.
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Vi VD

*x

VI Correlacién de Pearson 1 918
Sig. (bilateral) ,000
N 18 18
VD Correlacién de Pearson ,918™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 18 18

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Resumen de modelo y estimaciones de parametro

Correlaciones VI-VD

Variable dependiente: VI

Estimaciones de
Resumen del modelo parametro
R
Ecua | cuadrad
cién 0 F gll gl2 Sig. Constante bl
Linea| ,843 |85,86 1 16 ,000 5,995 1,002
I 6

La variable independiente es VVD.
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VD

Segun la figura hay una correlacion de nuestro variable dependiente e intedependiente

y podemos cunluir que la gestion de capital humano influye positivamente en la

calidad de servicio de la mype de transporte chincaysuyo.

3.1.1.Hipotesis especificos

La capacitacion influye positivamente en la calidad de servicio en la mype de
transporte Chinchaysuyo Provincia de Dos de Mayo, Departamento de
Huanuco, 2020.

El asesoramiento influye positivamente en la calidad de servicio en la mype de
transporte  Chinchaysuyo Provincia de Dos de Mayo, Departamento de
Huénuco, 2020.

La seguridad influye positivamente en la calidad de servicio de la mype de
transporte Chinchaysuyo Provincia de Dos de Mayo, Departamento de
Huénuco, 2020

La empatia influye positivamente en la calidad de servicio de la mype de
transportes Chinchaysuyo Provincia de Dos de Mayo, Departamento de

Huéanuco, 2020.

Correlaciones

DIMENSION DIMENSION
1 VI 1VD
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*%x

DIMENSION1V Correlacion de 1 731

| Pearson

Sig. (bilateral) ,001

N 18 18
DIMENSION1V Correlacién de 731" 1
D Pearson

Sig. (bilateral) ,001

N 18 18

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Resumen de modelo y estimaciones de parametro

Variable dependiente: DIMENSION1

Estimaciones de
Ecuacion Resumen del modelo parametro
R cuadrado F gll gl2 Sig. Constante bl
Lineal ,535 18,396 1 16 ,001 ,170 ,689

La variable independiente es DIMENSION1VD.

DIMENSION1

® Observado

800 2 = Lineal

7,00

5,00 o
8,00 9,00 10,00 11,00

DIMENSION1VD

Segun la figura de la Dimensién 1 de la variable Independiente hay un correlacion de
la Dimension 1 de la variable dependiente y podemos concluir que la capacitacion
influye positivamente en la calidad de servicio de la mype de transporte

Chinchaysuyo Provincia de Dos de Mayo, Departamento de Huanuco, 2020.
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Correlaciones
DIMENSION DIMENSION2V

2VI1 D

DIMENSION2 Correlacion de Pearson 1 790"
VI

Sig. (bilateral) ,000

N 18 18
DIMENSION2 Correlacion de Pearson 790" 1
VD

Sig. (bilateral) ,000

N 18 18

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Resumen de modelo y estimaciones de pardmetro

Variable dependiente: DIMENSION2VI

Estimaciones de
Resumen del modelo parametro
Ecuacion | R cuadrado F gll gl2 Sig. Constante bl
Lineal ,625| 26,629 1 16 ,000 ,786 571

La variable independiente es DIMENSION2VD.

DIMENSION2VI

® Obsenvado

7.00 * * * — Lineal

Segin el  sop grafico de
DIMENSION2VD

la Dimension

2 de la variable Independiente hay una correlacion de la Dimension 2 de la variable

dependiente y podemos concluir que el asesoramiento influye positivamente en la calidad
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de servicio de la mype de transporte Chinchaysuyo Provincia de Dos de Mayo, Departamento

de Huanuco, 2020

Correlaciones

DIMENSION3VI DIMENSION3VD

DIMENSION3 Correlacion de 1 516"
VI Pearson

Sig. (bilateral) ,028

N 18 18
DIMENSION3 Correlacién de 516" 1
VD Pearson

Sig. (bilateral) ,028

N 18 18

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Resumen de modelo y estimaciones de pardmetro

Variable dependiente: DIMENSION3VI

Estimaciones de
Resumen del modelo parametro
Ecuacion | R cuadrado F gll gl2 Sig. Constante bl
Lineal ,266 5,805 1 16 ,028 1,314 ,551

La variable independiente es DIMENSION3VD.
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o0 b ° ° o

DIMENSION3VI

@ Obsevado
= Lineal

o o

9,00 10,00 11,00 12,00

DIMENSION3VD

Segun la figura de la Dimensién 3 de la variable Independiente hay una correlacion
de la Dimension 3 de la variable dependiente y podemos concluir que la seguridad
influye positivamente en la calidad de servicio de la mype de transporte

Chinchaysuyo Provincia de Dos de Mayo, Departamento y Regién Huanuco, 2020.

5.2. Analisis de resultados

La contrastacion de los resultados en el trabajo de campo en la capacitacién
personal los participantes respondieron de acuerdo un total de 61%, totalmente de
acuerdo 38%. La contrastacion de los resultados en el trabajo de campo en la
capacitacion personal los participantes respondieron Indiferente un total de 22%,
en de acuerdo 50%, totalmente de acuerdo 27%. La contrastacion de los resultados
en el trabajo de campo en asesoramiento personal los participantes respondieron
Indiferente un total de 22%, en de acuerdo 50%, totalmente de acuerdo 27%. La
contrastacion de los resultados en el trabajo de campo en asesoramiento personal
los participantes respondieron Indiferente un total de 27%, en de acuerdo 72%. La
contrastacion de los resultados en el trabajo de campo en seguridad personal los
participantes respondieron Indiferente un total de 11%, en de acuerdo 61%,

totalmente de acuerdo 27%. La contrastacion de los resultados en el trabajo de
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campo en seguridad personal los participantes respondieron Indiferente un total
de 11%, en de acuerdo 61%, totalmente de acuerdo 27%. La contrastacion de los
resultados en el trabajo de campo en seguridad personal los participantes
respondieron de acuerdo 50%, totalmente de acuerdo 50%. La contrastacion de los
resultados en el trabajo de campo en empatia personal los participantes
respondieron de acuerdo 45%, totalmente de acuerdo 55%. La contrastacion de los
resultados en el trabajo de campo en empatia personal los participantes
respondieron de acuerdo 61%, totalmente de acuerdo 39%. La contrastacion de los
resultados en el trabajo de campo en confiabilidad los participantes respondieron
indiferente 39%, 55%de acuerdo 6%, totalmente de acuerdo 39%. La contrastacion
de los resultados en el trabajo de campo en confiabilidad los participantes
respondieron de acuerdo 51%, totalmente de acuerdo 39%. La contrastacion de los
resultados en el trabajo de campo en confiabilidad los participantes respondieron
indiferente 22%, de acuerdo 50%, totalmente de acuerdo 28%. La contrastacion de
los resultados en el trabajo de campo en cortesia los participantes respondieron
indiferente 28%, de acuerdo 72%. La contrastacion de los resultados en el trabajo
de campo en cortesia los participantes respondieron de acuerdo 67%, totalmente
de acuerdo 33%. La contrastacion de los resultados en el trabajo de campo en
cortesia los participantes respondieron de acuerdo 67%, totalmente de acuerdo
33%. La contrastacion de los resultados en el trabajo de campo en cortesia los
participantes respondieron indiferentes 11%, de acuerdo 61%, totalmente de
acuerdo n 28%. La contrastacion de los resultados en el trabajo de campo en
responsabilidad los participantes respondieron indiferentes 11%, de acuerdo 61%,
totalmente de acuerdo n 28%.

La contrastacion de los resultados en el trabajo de campo en responsabilidad los

participantes respondieron de acuerdo 50%, totalmente de acuerdo n 50%. La
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contrastacion de los resultados en el trabajo de campo en responsabilidad los

participantes respondieron de acuerdo 44%, totalmente de acuerdo n 56%.

5.3. Contrastacion de la hipdtesis con las investigaciones.

La hipdtesis planteada dice que: “La Gestion del capital humano influye
positivamente en la calidad de servicio de la mype de transporte Chinchaysuyo
Provincia de Dos de Mayo, Departamento y Region Huanuco, 20207, queda
validada a través de una exposicion de dicha investigacion que fue aprobado por
los resultados del cuestionario aplicada ha 20 personas que consumen servicio de
la empresa de transportes Chinchaysuyo, a nivel de la empresa de transportes a
quienes se les aplicaron método pearson efectuando antes y después de la
aplicacién de Gestion de capital humano.

La hipotesis planteada es validada con los resultados de los cuadros estadisticos,
donde se observa claramente que la mayoria de los trabajadores de la Empresa de
Chinchaysuyo, mediante la aplicacion, poseen la satisfaccion sobre la gestion de
capital humano y su influencia en la calidad de servicio, capacitacién personal,
asesoramiento, seguridad, empatia, confiabilidad, cortesia y responsabilidad,
realizando un cambio significativo en los momentos de la aplicacion ,como se
puede observar en los cuadros y graficos N° 01,02,03,04,05,06,07,08,09,10,
11,12,13,14,15,16,17,18, de esta forma se demostro la eficiencia de la aplicacion

de gestion de capital humano y su influencia en la calidad de servicio.
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VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En conclusion del presente trabajo de investigacion del proyecto ha sido elaborado
a través de un sentido deternimado de gestion de capital humano, si influye la
calidad de servicio en la mype de Transportes Chinchaysuyo Pronvincia de Dos de
Mayo, Departamento de Huanuco, 2020. Debido a que la valoracion de la empresa,
en la economia en la gestion de capital humano.

La adecuada capacitacion si influye positivamente en la calidad de servicio en la
mype de transportes Chinchaysuyo, por que hay una participacion y satisfaccion

para mejorar la calidad del servicio del trasporte Chinchaysuyo.

La adecuada asesoramiento si influye positivamente en la calidad de servicio en la
mype de Transportes Chinchaysuyo. Por que se tiene mayor control con las

informaciones brindadas dirigidas al cliente y facturacion.

La seguridad si influye positivamente en la calidad de servicio en la mype de
Transportes Chinchaysuyo, por que se aplica diferentes estrategias, cumplir metas

y buen desempefio en la empresa ante el usuario.

La empatia si influye positivamente en la calidad de servicio en la mype de

Transportes Chinchaysuyo, por que mediante a ello refleja calidad de servicio y el

interés de servir.
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RECOMENDACIONES.
Recomendar a la empresa, mejorar con la capacitacion con temas de calidad de servicio

para mas participacion y satisfaccion por parte de los usuarios.

Profundizar mas en temas de asesoramiento para el mejor entendimiento del servicio por

parte de los trabajadores.

Se recomienda que debe tener la seguridad de trato, empatia, responsabilidad con los
trabajadores de la mype, demostrando relaciones interpersonales, realizar reuniones
en donde se dialdga, coordina para una buena administracion, para fortalecer a las

areas con la capacidad de satisfacer a los usuarios.

De mismo modo se recomienda manejar el tiempo responsablemente y una buena

comunicacion con los trabajadores y usuarios.
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ANEXO 1
UNIVERSIDAD CATOLICA DE CHIMBOTE ULADECH.
Estimado Senor (2): ...oouviiiiiii e e
Le agradecemos anticipadamente por su colaboracion, dar su opinion sobre la empresa de
transportes Pablo Hermanos para la investigacion: >’GESTION DEL CAPITAL
HUMANO Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
MYPE DE CHINCHAYSUYO PROVINCIA DE DOS DE MAYO,

DEPARTAMENTO Y REGION HUANUCO - 2020” . Por favor no escriba su
nombre, es anonimo y confidencial. Responda las alternativas de respuesta segun
corresponda. Marque con una “X” la alternativa de respuesta que se adecue a su criterio.

Totalmente en | Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

1 2 3 4
N° ITEM Escala valorativa

VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION DE CAPITAL

HUMANO

DIMENSION 1: CAPACITACION PERSONAL 112 |3 |4

1 | ¢Considera que la empresa de transportes chinchaysuyo debe
priorizar la  capacitacion para que el personal esté
actualizado?

2 | ¢ Considera que que la empresa de transportes chinchaysuyo
logra el fortalesimeinto mediante la capacitacion?

DIMENSION 2: ASESORAMIENTO 112 |3 |4
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3 | ¢Considera que el cliente logra entender mediante el
asesoramiento dado por la empresa de transporte
Chinchaysuyo?

4 | ;Considera que se logra el control mediante el asesoramiento

de la empresa?

DIMENSION 3: SEGURIDAD

5 | ¢Considera que la empresa tiene comodidad y seguridad en
su servicio de transporte?

6 | ¢Considera que logra tener su propia experiencia posiva?

7 | ¢Considera que tiene un buen desenpefio?

DIMENSION 4: EMPATIA

8 | ¢Considera que las personas que trabajan tienen un buen
comportamiento ?
9 | ¢Considera que el interés de servir refleja en la empresa de

transportes chinchaysuyo ?

DIMENSIONES 5: CONFIABILIDAD

10

¢Considera que es eficiente y confiable la empresa?

11

¢ Considera que la empresa siempre esta a su disponibilidad
de manera confiable?

12

¢Considera que la empresa respeta el tiempo establecido de
manera confiable?

DIMENSIONES 6: CORTESIA

13

¢Considera que la empresa tiene una buena comunicacion
como servicio de transporte?

14

¢Considera que la empresa se preocupa en tener una buena
imagen como servicio de transporte?

15

¢Considera que la amabilidad refleja en la empresa de
transportes Chinchaysuyo?

DIMENSIONES 7: RESPONSABILIDAD

16

¢Considera que hay una bubena planificacion dentro de la
empresa?

17

¢Considera que empresa practica la parte ética?

18

¢Considera que transmite confianza la empresa de transportes
Chinchaysuyo?

80




81



Firms &2l perncipante —_“{_,-—-—’—_

et

R - )
P PR EUE BN TR A B 4
(KL

FROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO ENEORM AT PATA DN LT Tan
10 b ine Secialen)

L finalatad Jo eoe Fromaln o Cuscsy Sowciahia o wdormats sibvr o proymti de mresgee s |
wicHals 1 omaoetimsan e woptar ol nwestipnlon § e e gada s (o oma ope

L2 prowemrs ateetyBSon se mrula CGESTIWN DEL CAMUAL AOSAARG ¥ SUINIEDIERCTIA BN LA
CALIDA DF SERVIOW EN LA MVPE OF MIANSIORTES CHINCHAYSUYOT FROVING IS L%
OF VMAYO. DEPARTAMENTO 11 ANI €0 2020 4 o dingihh por QUINTIN KIMICH) DAZS
GUILLERMD imvestygador 22 3 1 nnesvictad Catifics L Angdies @ Chimbser

£ propessss de s SVETainin o con la fintinded G made ol yenda e inllisscas e (icha empro pars
Ie zermercaiizacoes 42 b truchs

Md&.thinzm:nu.m“ywuom&um

So eEmaTmcme m o MvesEand o omplammease Yol § EAam Liged pusds decide
mnmmm.uw@kwwmm&mmalpﬂowm
v dudy sobre L mvestamoon, puede formularls cundn ¢re comctasie

Al comciae h'mmu«dmm*hmomskwm'dmma&
doo, Wt pava =ank 3 correa quintimdamygallerino S grel com pars resibic maves infiviscon
Apmaesn, mmmmmmmudcm.acmau
Inemasion 22 1 uehvenidst Cailics boy Arstlo de Chimbate

& oTa de serd GON 10w PuUNien amenores. Complele Rty daros & contiouadion

Numbre FMPRESA DE TRANSPORTES CHINCHAYSIYO

Fecha (e 1029

> Y I 2V I
Correo desaronmzo (eSS Y7 WS

[ Sl ==
“" irs ':N:,,,-n,
‘\ u . ’ .sa

o

'hm :

Cebiydain: Lanace 24/

“.ﬂ“'“ f Z"
P def wwveogads (0 encargato de recoper nformucian] :/t/ 3= »
;1“'-'#‘!.&1“-6". asenhoi §4 07 OI0

’

82







DAZA_GUILLERMO_QUINTIN_NEMECIO-A_bach.docx

INFORME DE ORIGINALIDAD

106 114 0w Doy

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.uct.edu.pe
P P G

Fuente de Internet

docplayer.es 40
Fuente de Internet /0
Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 4%

Excluir bibliografia Activo



