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RESUMEN

La investigacion desarrollada llevo por titulo “Influencia de la gestion del
talento humano en la calidad de atencion en la empresa maderera TASMISA
(Tableros Sefior de los Milagros) S.A.”, en la presente investigacion se planted
el siguiente objetivo: Identificar las deficiencias en la gestion del talento
humano que inciden en la calidad de atencidn en la empresa maderera
TASMISA en el primer semestre del afio 2018, en cuanto al disefio el enfoque
fue no experimental, respecto del tipo se tratd de una investigacion mixta, de
disefio descriptiva. Se desarrolld y aplicd un instrumento (encuesta) a dos

grupos: al personal de la empresa en estudio y a sus clientes.

Los principales resultados que se obtuvieron nos indican que existen
deficiencias en la gestion del talento humano relacionadas con la mala
seleccién de personal, la no definicion de perfiles de puestos, una inapropiada
distribucion de la carga laboral y deficiente distribucion de personal que
inciden en la calidad de atencion en la empresa maderera TASMISA (Tableros

Sefior de Los Milagros) S.A. en el primer semestre del afio 2018.

Palabras claves: talento humano, satisfaccion, cliente, personal.



ABSTRACT

The research carried out was entitled "Management of human talent and the
quality of attention in the wood company TASMISA (Boards Lord of the
Miracles) SA", this research had as objective: Identify the shortcomings in the
management of human talent that affect the quality of attention in the
TASMISA lumber company in the first semester of 2018, in terms of design the
approach was non-experimental, with respect to the type it was a mixed
investigation, of descriptive design. An instrument (survey) was developed and

applied to two groups (company staff and clients).

The main results obtained indicate that there are deficiencies in the
management of human talent related to poor selection of personnel, the lack
of definition of job profiles, an inappropriate distribution of workload and poor
distribution of personnel that affect quality of attention in the lumber company
TASMISA (Boards Sefior de Los Milagros) SA in the first semester of the year

2018.

Keywords: human talent, satisfaction, client, staff.



INTRODUCCION

El estudio realizado esta referido a las deficiencias que las empresas
actualmente tienen en cuanto poner su atencién no solo en la calidad del
producto que venden o comercializan, sino también en la fidelidad del cliente
que es el principal motor de una organizacion, pues si el cliente no confia en
los productos que se le venden o en la calidad de atencion que recibe, puede
optar por buscar dichos productos o servicios en otras empresas y dejar de
adquirirlos en nuestra empresa. Es por ello que es importante que se tenga
en cuenta la calidad de atencién que se le da al cliente; y para ello la Gestion
del Talento Humano es un factor muy determinante para que este cometido
se logre en forma eficaz y eficiente y se pueda contribuir con la consolidacion

de la empresa y su sostenibilidad en el tiempo.

En el caso particular de la empresas Tableros Sefor de Los Milagros S.A. —
TASMISA, se trata de una empresa que tiene 14 afios de antiguedad en el
rubro maderero, se ubica en el distrito de Comas en Av. Tupac Amaru 1905,
su RUC es 20566604613, es calificada por SUNAT como Buen Contribuyente,
su Gerente General y propietario es el Sefior Roberto Minaya Velasquez, la
empresa se encarga de la produccién y venta de tableros de madera para
arquitectura de interiores, muebles y venta de productos conexos como
(madera, MDF, triplay, entre otros en sus diversas modalidades) Ademas la
empresa brinda servicios de corte, asesoria para proyectos, servicio de cortes,
pegado automatizado de tapacantos, corte circular y diagonal, ruteado
computarizado de piezas, venta de accesorios y complementos entre otros.
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Como se observa es una empresa con que produce una variedad
considerable de productos y servicios y una amplia cobertura en la zona del
cono norte de Lima metropolitana, con buena proyeccion de ventas y

colocacion de productos y servicios.

Sin embargo, la empresa presenta dificultades en cuanto al manejo del
recurso humano y su adecuada gestion; el propietario se ha dedicado a invertir
en maquinaria, ampliar su fabrica y almacenes (que lo ha hecho exitosamente
y ha ganado y viene ganando clientes en forma paulatina), pero presenta
deficiencias en este aspecto que es vital para toda empresa: la gestion del
talento humano. La empresa, actualmente, no cuenta con un perfil de puestos
especifico donde se solicite al postulante requisitos minimos que debe cumplir
de acuerdo al puesto que va a desempenar, ubicacion y direccidon en la
organizacion, es decir, a quién va a rendir cuenta de su trabajo y de quién

depende su actividad laboral.

Otro aspecto importante es que en la empresa no se cuenta con suficiente
personal adecuadamente capacitado y con experiencia comprobada en el
manejo del talento humano; la empresa solo tiene dos personas (un jefe de
recursos humanos y un asistente) con poca experiencia y capacitacion para
gestionar a un total de 238 personas distribuidas en sus diferentes areas y
locales con los que cuenta la empresa. Tampoco se ha desarrollado en la
empresa un procedimiento de seleccion de personal apropiado al crecimiento
y magnitud de la empresa y menos aun se han contratado los servicios de una

empresa especializada, las contrataciones muchas veces se hacen a dedo, o
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por indicaciones o referencias de amigos o del mismo personal que alli trabaja,
pero no exactamente porque el personal ha seguido un riguroso proceso de

seleccion para el puesto al que postula.

Del mismo modo no existe una adecuada distribucién de la carga laboral que
existe en la empresa, pues existen horas o espacios de tiempo en las que hay
areas que no tienen mucho trabajo o exceso de personal, cuando en otras
areas la atencion es deficiente y existen quejas por la mala atencion al cliente
por el exceso de carga o poco personal asignado, o deficiencias en los cortes
que solicitan los clientes de los productos que compran, o demoras en las
entregas de los productos ocasionados por los problemas de colas y demoras

en el almacén y despacho, lo que causa incomodidad en el cliente.

Como consecuencia de lo anterior, la distribucion de personal también tiene
deficiencias; por ejemplo en el area de almacén hay mucho personal que
puede estar apoyando despachos o ventas, que son las areas de mas trabajo
y donde hay cuellos de botella muy fuertes, lo que ocasiona demoras en las

entregas y la molestia del cliente.

En cuanto a la formulacién del problema, por lo expuesto anteriormente se

plantearon los siguientes problemas:

El problema principal lo hemos formulado de la siguiente manera: ;De qué

manera la gestion del talento humano influye en la calidad de atencién en la



empresa maderera TASMISA (Tableros Sefor de Los Milagros) S.A. en el

primer semestre del afio 20187

Respecto de los problemas derivados, estos son:

1. ¢(De qué manera una apropiada seleccion de personal influye en la
calidad de atencion en la empresa maderera TASMISA?

2. ¢Como la formulacion de un perfil de puestos incide en la calidad de
atencion en la empresa maderera TASMISA?

3. ¢En qué forma la distribucion apropiada de la carga laboral influye en
la calidad de atencion en la empresa maderera TASMISA?

4. ;En qué forma la distribucién de personal incide en la calidad de

atencion en la empresa maderera TASMISA?

Respecto de los objetivos de la investigacidon y en relacién a los problemas

formulados, los objetivos para la investigacion propuesta son los siguientes:

El objetivo general fue formulado de la siguiente manera: Determinar si las
deficiencias en la gestion del talento humano influyen la calidad de atencion

en la empresa maderera TASMISA en el primer semestre del afio 2018.

Respecto de los objetivos especificos, éstos fueron formulados asi:
1. Determinar si una apropiada seleccion de personal influye en la calidad
de atencidn en la empresa maderera TASMISA.
2. Establecer si con la formulacion de un perfil de puestos incide en la

calidad de atencion en la empresa maderera TASMISA.



3. Determinar si una distribucién apropiada de la carga laboral influye en
la calidad de atencion en la empresa maderera TASMISA.
4. Demostrar que una eficiente distribucion de personal incide en la

calidad de atencion en la empresa maderera TASMISA.

Por otro lado, respecto de la importancia de la investigacion, se puede indicar
que nuestro estudio fue importante porque se logré conocer la realidad de una
empresa diferente en cuanto al manejo del talento humano, y al ser una
empresa del rubro maderero, al conocer su problematica en este aspecto se
pudieron identificar sus problemas y plantear soluciones para asi, poder
solucionarlos. Los principales beneficios que se obtuvieron fueron que en la
empresa se implementd un sistema de seleccion de personal adecuado al giro
del negocio, se pudieron definir los perfiles de puestos para cada caso y
necesidad de la empresa, del mismo modo se mejoré el tema de la distribucion
de la carga laboral en la empresa con lo que se solucionaron los problemas
de que habia personal sin hacer nada durante horas en la empresa y el caso
de personal con exceso de carga de trabajo. Todo ello contribuyé con mejorar
la calidad de atencidén que se le da al cliente y también a mejorar el nivel de
satisfaccion que se percibe respecto de los servicios y productos que se la

empresa produce o brinda.

Respecto de la viabilidad de la investigacion, ésta fue viable, pues se dispuso
de todos los recursos (financieros, econdémicos, materiales y de tiempo)

necesarios, asi como la informacién tedrica y conceptual y conocimientos



suficientes para poder culminar exitosamente la informacién y el desarrollo de

la tesis.

En cuanto a las limitaciones del estudio, podemos indicar que existieron
dificultades relacionadas con las facilidades y permisos para el acceso a la
informacion y aplicacion del instrumento de recoleccion de datos, pero fueron
superadas satisfactoriamente por el tesista y finalmente contribuir con el

objetivo de culminar la tesis.

Se aplicoé un instrumento (encuesta) tanto a personal de la empresa (99) y a
clientes (165), cada uno con un cuestionario de 16 preguntas, las mismas que
se procesaron en SPSS V 24 y se obtuvieron las tablas y graficos
correspondientes que permitieron demostrar las hipotesis planteadas y que
confirmaron la influencia de la gestion del talento humano en la calidad de

atencion que se brinda en la empresa Tasmisa.

Respecto de las delimitaciones, podemos indicar que la investigacion se
realizé en la Empresa Maderera Tasmisa (Tableros Sefior de los Milagros
S.A.). el periodo comprendido fue el primer semestre del afio 2018. En cuanto
a los aspectos financieros, el tesista cubrié todos los gastos que fueron
financiados en su integridad hasta la culminacién de esta investigacion de

acuerdo a lo solicitado por nuestra Casa Superior de Estudios.

En cuanto a la estructura, la tesis ésta tiene cinco capitulos: en el primero se
desarrolla todo lo concerniente al marco tedrico y se incluyen los

antecedentes de la investigacion, en el capitulo dos se desarrollan y plantean
8



las hipoétesis y variables de la investigacion, en el capitulo tres se desarrolla
todo lo referente a los aspectos metodoldgicos, en el capitulo cuatro se
presentan los resultados obtenidos los mismos que fueron ordenados,
tabulados e interpretados, en el capitulo cinco se presenta la discusion de
resultados, conclusiones y recomendaciones, finalmente se adjuntan los

respectivos anexos.



CAPITULO | MARCO TEORICO

21 Antecedentes de la investigacion

Pérez (2014) en su tesis “La calidad del servicio al cliente y su influencia en
los resultados econdmicos y financieros de la empresa restaurante campestre
SAC — Chiclayo periodo enero a septiembre 2011 y 2012” recomienda que
las empresas deben tener conciencia de que la calidad es un factor importante
y se debe lograr la satisfaccion del cliente, estos factores influyen en los
resultados de gestidn que se desean lograr y por ende también influye en los
resultados financieros que se logran al final de un ejercicio contable y

determinan la continuidad de la empresa.

La Torre (2011) en su tesis titulada “La Gestién de los Recursos Humanos y
el Desemperio Laboral”, en este trabajo se realizaron tres estudios. En esta
investigacion el objetivo fue realizar un analisis sobre las expectativas, la
percepcion y la satisfaccion laboral y la forma como influye en la gestion de
las empresas. Se utilizd el cuestionario como instrumento para trabajar las
variables, tomando diversas muestras de sujetos del proyecto; en el estudio
uno se utilizé la muestra A que abarcé 47 organizaciones con 835 empleados,
en la muestra B se tomaron 149 organizaciones con una muestra de 3,808
empleados, la muestra C se tomaron 218 organizaciones y 5345 empleados,
que en realidad abarco organizaciones de siete paises (La Torre, 2011 p. 11).
Se llegaron entre otras, a las conclusiones siguientes: A partir del modelo que
trabajaron de por Ostroff y Bowen analizaron que hubo relacion entre las

practicas de recursos humanos de las organizaciones y el desempeno laboral
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por medio de la medicion de las percepciones de los trabajadores sobre su

entorno y la satisfaccion laboral.

Fernandez (2011), en su tesis “Gestibn de recursos humanos por
competencias laborales en la secretaria de inteligencia, para mejorar el
desempefio técnico y administrativo, para la produccion de inteligencia y
coordinacién del sistema nacional de seguridad del estado guatemalteco”, el
objetivo para el caso de esta investigacidon estuvo orientado a desarrollar un
modelo de trabajo que sea por competencias laborales a fin de mejorar el
desempefio interno del personal y su incidencia en en el sistema gestion de
recursos humanos de la Secretaria de Inteligencia Estratégica en el Sistema
Nacional de Seguridad e inteligencia en Guatemala.

El tipo de estudio fue analitico, exploratorio y propositivo. Se empleo el método
inductivo-deductivo. Se emple6é una encuesta y una entrevista como
instrumentos. Las principales conclusiones a las que se llegaron indicaron que
cuando no existe un modelo institucionalizado de gestion de recursos
humanos desarrollado por competencias no es posible mejorar el desempefio
laboral en el caso especifico de la Secretaria de Inteligencia Estratégica en el

Sistema Nacional de Seguridad e Inteligencia en Guatemala.

De acuerdo a Feo (2007), en su tesis “Influencia del trabajo por turno en la
salud y vida cotidiana”, se trat6 de una investigacion de tipo revision
documental a 23 casos, fue una investigacion aplicada, que tuvo como
resultado que una mala organizacion en los horarios rotativos afecta en la

salud y vida personal del trabajador, tales efectos causado son fatiga, estrés,
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predisposiciones a enfermedades, falta de tiempo para realizar otras

actividades y falta de tiempo para compartir con otras personas.

Esta tesis refuerza el interés en mi trabajo de investigacién, ya que demuestra
como una mala organizacion de horarios rotativos influye en la calidad de vida
del trabajador y por ende, en su productividad y los resultados que se esperan
en una organizacion, de esta manera podemos tener como referencia para el
trabajo de investigacidon como la organizaciéon de los horarios puede estar
correlacionado de manera directa con la calidad de atencion de trabajadores

para con los clientes.

La Organizacion Internacional del Trabajo-OIT (2016) realizé un estudio
denominado “estrés en el puesto de trabajo”, con una muestra de 200
personas de la empresa Nestlé U.K. En esta investigacién se concluy6é que
los trabajadores presentan estrés por horarios muy flexibles e incluso de pudo
identificar que cuando dichos empleados se encuentran indispuestos estos
sienten el deber de estar presentes en sus puestos de trabajo a causa del
temor por perder el empleo.

Este estudio favorece al interés en mi investigacién ya que se observa que
una mala organizacioén de horarios y su flexibilidad causa estrés laboral, por
ende, una disminucion tal vez en su productividad o calidad de atencién y
perjudica la imagen empresarial y afecta el nivel de satisfaccion de los

clientes.

Segun Loana et. al (2011), en su tesis “La teoria motivacional de los dos

factores: un caso de estudio”, como resultado de su estudio descriptivo lanzan
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que existen factores dentro del trabajo que se relacionan directamente con el
desempefio y comodidad dentro del trabajo. Factores como logro,

reconocimiento, condiciones de trabajo, seguridad de trabajo, entre otras.

Esta tesis orienta a seguir con el trabajo de investigacidon, ya que muestra
como las condiciones de trabajo y su seguridad de mantenerlo influye en que
tanto puede rendir un trabajador, para el trabajo propio seria su relaciéon con

la calidad de atencion.

De acuerdo a Alva y Juarez (2014), en su tesis “Relacion entre el nivel de
satisfaccion laboral y el nivel de productividad de los colaboradores de la
empresa Chimu Agropecuaria S.A del distrito de Truijillo-2014”, demostraron
que existe una relacion directa y significativa el nivel de satisfaccion laboral y
la productividad con el estudio realizado y se pudo demostrar la hipotesis
planteada. Del mismo modo se pudo determinar que en este caso particular y
que en dicha empresa no se otorgan incentivos ni capacitacion al personal lo

que influye directamente en la productividad.

Esta tesis avala el sentido de la investigacion, ya que la satisfacciéon laboral
no solo esta ligada a la remuneracion que pueda percibir el trabajador. Hay
otros factores que son las condiciones de trabajo, dentro de ellas tenemos la
disponibilidad de tiempo del trabajador para su labor, asi como también la
organizacion de su horario teniendo en cuenta su disponibilidad y tener opcion

a realizar otras actividades.
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2.2 Bases tedricas

2.2.1. Gestion del Talento Humano

Definicion de recursos humanos

Los recursos humanos constituyen las bases de las organizaciones, sin ellos
simplemente estas no tendrian razén de ser y mucho menor alcanzarian sus
fines. (Drucker, 2005). Alles (2008) refiere que “Llamamos recursos humanos
al conjunto de colaboradores que componen una organizacion, a partir de los
cuales se hacen posible los objetivos de la misma, de acuerdo al desempefio

en la ejecucion de actividades” (p. 14)

Procesos de gestion para el desarrollo de los Recursos Humanos

Considerando el campo de los recursos humanos como un sistema,
podriamos identificar dos subsistemas: el subsistema del trabajo y subsistema
de la formacion (Alles, 2008). La autora indica que en el trabajo, se debe
integrar y desarrollar varios procesos basicos, para garantizar una adecuada
provision de personal (recurso humano), también permite lograr una
organizacion laboral en funcién de resultados y objetivos establecidos, con
trabajadores comprometidos, competentes y motivados y esto permite que
coadyuven a mejorar el desempefio de una empresa. Por lo tanto, los
principales procesos y subprocesos de la gestion de recursos humanos en

salud son:
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a) Proceso de planificacion y provision de recursos humanos, que

garantiza a las personas adecuadas en los lugares adecuados y

comprende:

. Planeacién estratégica de recursos humanos.
o Reclutamiento de recursos humanos.

° Seleccion de recursos humanos.

b) Proceso de organizacion del trabajo, por el cual se organiza y coordina

las actividades de los trabajadores (Alles, 2008).

Definicion de Gestion del talento humano

Talento Humano: Todas las personas poseen determinadas caracteristicas
que los diferencian de los demas. Tenemos diferente caracter, personalidad,
capacidades distintas y diversas, etcétera. El talento humano es aquel
potencial creativo que determinan nuestras actividades. Aquel conjunto de
capacidades, destreza, emociones, que nos permiten desempefarnos de

forma excelente. (Chiavenato, 2014).

La gestion del talento humano esta referido a cémo las organizaciones
desarrollan competencias en sus colaboradores para optimizar sus procesos

a través de un desempenio excelente de los mismos. (Becker, 2009).

Conlleva también a establecer mecanismos de retencion de personar, los
cuales determinaran la fidelizacién para con la organizacién por parte de los

colaboradores. (Araujo, 2010).
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Importancia de la gestion del talento humano

Cuando se observa la historia de Recursos Humanos, se percibe que la
funcion de Recursos Humanos ha sido caracterizada por una postura de
adaptacion frente a las situaciones que se presentan. Su historia dejo claro
que se trata de un area sensible e influenciable por las transformaciones
vividas por el sistema o por el contexto social. Fischer (2009) recuerda que “la
funcién de Recursos Humanos surge siempre como consecuencia y no como
causa de los procesos de cambio que ocurren dentro o fuera de la empresa”
(p. 89). En este contexto, Vergara (2012) sefiala “desafios para el area,
asegurando la necesidad de cambios, en los sistemas de comunicacion y de
toma de decisiones, en las politicas y practicas de gestion de personas, pero

principalmente en la mentalidad, en los valores y en la cultura organizacional”

(p. 92).

Vergara (2012, p. 93) refuerza esta idea demostrando una vision para la
gestion de personas, en la que individuos y empresas mutuamente agregan
valores para si, tales como el aprendizaje, la individualidad y la competencia.
Lo que queda evidente en la historia del area de Recursos Humanos es que
ella esta en proceso permanente de evolucion, siempre adaptandose a las

contingencias, asi como adecuandose a las nuevas exigencias.
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Marco Histérico de la gestion del talento humano

La gestion de los recursos humanos es una practica que surgido con el
desarrollo de actividades empresariales a lo largo de la evolucion de las
sociedades humanas y su evolucion empezo6 a verificarse desde el trabajo
manufacturero en los afios 1600 a 1700 D.C. en la produccion de bienes y

servicios en pequefos grupos de trabajadores.

Durante la revolucion industrial en Europa y mas tarde en América del Norte,
y con la aparicidn de las primeras maquinas industriales, hubo la necesidad
de salir del trabajo manufacturero y optar por el sistema de produccion de
bienes y servicios en maquinas que, sustituyé también el trabajo en talleres
que se realizaba en la época de la manufactura y se pasa al trabajo en las
fabricas, ala semi automatizacién, surgiendo la necesidad de aumentar el
numero de personal para operar las maquinas; la aparicidon de normas, reglas
y procedimientos de funcionamiento; personal y monitoreo del trabajo

realizado en la organizacién (Chiavenato, 2014, p. 320).

Esta innovacion hizo surgir a finales de la década de 1920 y principios de la
década de 1930 la teoria de las relaciones humanas formulada por Elton Mayo
y Fritz Roethlisberg, defendiendo que la satisfaccién del hombre en el trabajo
lo hacia mas productivo y a la organizacion mas eficaz en los resultados de
produccion de bienes y servicios para la sociedad; después de la Segunda
Guerra Mundial aparece la teoria Conductista defendida por Chester Bernard,

Mary Parker Follett y Paul Simon, quienes sefialaron que el comportamiento
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del individuo afectaba al funcionamiento organizacional y que la organizacién
moldeaba el comportamiento del individuo en la interaccidon con su tarea, lo
que hizo que la gestidn de los recursos humanos pasara a ser ejercida por el
personal de las Secretarias de los Servicios Sociales creadas en las industrias
para atender las necesidades sociales de los trabajadores y sus intereses
individuales; hoy, esa funcién Ila ejerce profesionales altamente

especializados como gestores de talento humano (Chiavenato, 2014, p. 322).

La evolucidn y el desarrollo del concepto de gestion de recursos humanos y
gestion de personal obedeciéo a etapas tales como: del surgimiento de
secretarias de los servicios sociales (1915-1920) para la generacién de
mejores condiciones y calidad de vida; y, para responder a las demas
necesidades sociales de los trabajadores; de administracién de los Recursos
Humanos o de Personal (1930) con el fin de realizar actividades de las
Secretarias de los servicios sociales y apoyo a la gestion en la contrataciéon
del personal, formaciones basicas y apertura de procesos individuales del
personal; de Gestion de Personal (1940 y 1950) con el fin de realizar todo el
trabajo del personal de la organizacion; de Gestion de Personal (1960 y 1970)
con funciones relacionadas con la gestion y el desarrollo organizativo para la
mejora del trabajo en la organizacion, la formacién regular del personal y la
planificacion del trabajo, en una primera fase y; mas tarde, pas6 a desempefar
funciones ligadas a la seleccion del personal, la formacién continua y la
evaluacion del rendimiento de los recursos humanos de las organizaciones;
de Gestion de los Recursos Humanos (1970 y 1980) con la idea de practicar

el espiritu empresarial en las instituciones del Estado y; de Gestion de
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Recursos Humanos (1990 hasta los dias de hoy), donde se enfoca el trabajo
en equipo, formacion continua en el trabajo, iniciativas de calidad total del

trabajo. (Chiavenato, 2014, p. 323).

El desarrollo del concepto de Gestion de Recursos Humanos conocio diversas
fases y fue siempre acompanado por teorias de grandes pensadores
norteamericanos. Este concepto comienza a ser estudiado en los afos 1600
D.C., cuando comienzan a organizarse trabajos en las organizaciones con la

utilizacién del trabajo manufacturero en talleres.

Con la revolucién industrial que se inicio en algunos paises europeos surgen
maquinas para facilitar el trabajo que antes era manufacturero, pasando a
trabajar en industrias surgiendo la necesidad de mas recursos humanos para
operarlas lo que hizo que en vez de que los gestores se preocuparan por la
gestion de personas, pasaron a preocuparse por la gestion de recursos
humanos (de manejar de personas pasaron a ver resultados), existiendo la
necesidad de crear politicas, procedimientos y normas de relacidén entre los
recursos humanos hacia la organizacién. De este modo, la gestién de los
recursos humanos viene ganando gran importancia para el mejor
funcionamiento de las organizaciones en todo el mundo y, ayuda en la mejor
gestion de entradas (ingresos por parte del recurso humano, rentabilidad,
resultados de gestion, etc.) de los demas recursos en las organizaciones, en
el procesamiento y la salida de bienes y servicios para el ambiente externo de

las organizaciones.
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Sin la gestion de recursos humanos, las organizaciones no existirian pues, no
habria ningun modo de produccién; una buena gestién de recursos humanos
incluye la gestion de horarios laborales, definicién de tareas, segregaciéon de

funciones, indicacién de tareas y remuneracion por el trabajo realizado.

La Gestion de Recursos Humanos, siendo reconocida por los gestores como
algo fundamental para el éxito de cualquier organizacion, debe ser analizada
como algo que se vuelve cada vez mas importante si se defiende la idea de

que el recurso principal de cualquier organizacion son las personas.

Chiavenato (2014, p. 332), resalta la gran importancia de los seres humanos
en el contexto organizacional, siendo la cuestion basica tratarlos como
recursos organizacionales o como socios de la organizacion. En la vision de
Toledo (1999) citado por Chiavenato (2014, p. 341), puede definirse como el
area de estudios y actividades que se ocupa de los aspectos relativos al
elemento humano en general en las organizaciones. Es decir, el area que trata

de los problemas de personal, de cualquier agrupacion humana organizada.

Asi, se puede decir que la Gestion de Recursos Humanos consiste en la
planificacion de la organizacién, en el trabajo con personas, en tener
sensibilidad en el acto de gestionar las ideas de los colaboradores con
beneficios en el trabajo de la empresa. Es un area multidisciplinaria que
involucra varios conocimientos en diversas areas y a la vez, involucra

procesos Yy diferentes profesionales, especialistas. La mision del
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departamento de Recursos Humanos, que era predominantemente de servir
de "amortiguador" de las insatisfacciones de personal y ser un érgano técnico-
administrativo relativamente aislado de la direccion de empresa, pasa a ser
encarada como actividad contribuyente, aportante no determinante para la

modernizacion constante de las organizaciones como un todo.

Modelos de gestion de talento humano

Fischer (2009, p. 73) describe el modelo de gestidon de talento humano como
la manera en que la empresa se organiza para gestionar y orientar el
comportamiento humano en el trabajo, a través de la definicion de principios,
estrategias, politicas y practicas por medio de los cuales implementa

procedimientos y orienta la actuacion de los gestores y sus subordinados.

La adaptacion de los modelos de gestion de recursos humanos depende de
factores internos y externos a las organizaciones. Se destacan como factores
internos: el producto y/o servicio ofrecido, la tecnologia adoptada, la estrategia
de organizaciéon del trabajo, la cultura y la estructura organizacional. Los
externos como: la cultura de trabajo de la sociedad, su legislacion laboral y el
papel conferido al Estado y asi como a los demas agentes que actuan en las

relaciones de trabajo (Fischer, 2009, p. 78).

Es fundamental que las medidas y caracteristicas en cuanto al modelo de

gestion adoptado sean coherentes a las acciones y decisiones tomadas por
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la organizacion, de modo que no se contradigan, pudiendo tener
consecuencias desastrosas cuando se aplican en contextos diferentes, tanto

historicos como sectoriales.

Fischer (2009, p.76) clasifica las corrientes de gestion de recursos en cuatro
categorias principales: modelo de gestion de personas como departamento
personal, como gestién del comportamiento, como gestion estratégica y como

gestion por competencias.

Conocimiento de habilidades

Segun la Real Academia Espanola -RAE (2008, p. 154), una habilidad “es
cada una de las cosas que una persona ejecuta con gracia y destreza (como
bailar, montar a caballo, etc.) y el enredo dispuesto con ingenio, disimulo y
mana” (RAE 2008, p. 154). Hace referencia, a tener disposicion y capacidad
para algo. Para Sarafino (2007, p. 76), el término habilidad “proviene del
modelo psicoldgico de la modificacién de conducta y se emplea para expresar
que la competencia social no es un rasgo de la personalidad, sino, mas bien,

un conjunto de comportamiento aprendidos y adquiridos”.

Hace un cuarto de siglo, la habilidad se denominaba destreza manual y una
cierta comprension de los cuerpos subyacentes de teoria y conocimientos
asociados con el ejercicio de determinados oficios. Por lo tanto, ha habido una

creciente prioridad para el conocimiento de las habilidades sociales mas
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suaves Yy atributos personales tales como la manera, la conducta, la
apariencia, el sentido del vestido, el acento, la capacidad de seguir adelante

con la gente y la confianza en si mismos.

Brown y Col (2001) indican que “La habilidad se define como la experiencia,
capacidad o competencia para emprender actividades especificas a menudo
adquiridas a través de la instruccion formal o la experiencia laboral” (p. 68).

Una habilidad es un tipo de trabajo o actividad que requiere capacitacion y
conocimientos especiales. Una habilidad y capacidad adquiridas a través de
un esfuerzo deliberado, sistematico y sostenido para llevar a cabo sin
problemas y adaptativamente actividades complejas o funciones de trabajo
que involucran ideas (habilidades cognitivas), cosas (habilidades técnicas) y /

o personas (habilidades interpersonales).

Noon & Blyton (2013, p. 101) senalan que existen tres enfoques para el

analisis de habilidades:

Tabla 1

Enfoques para el analisis de habilidades

Atencion | Principal area de | Método de analisis Tipicamente
preocupacion tipico adoptado por:
Persona Atributos Encuestas de Economistas
o cuestionarios Psicologos
individuales

Prueba de aptitud /
adquiridos a través|Experimentos

de:
e Educacion
e Calificacion

e Formacion
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» Experiencia

Trabajo Requisitos de la Analisis de trabajo  |Ocupacional
tarea Evaluacion del Psicologos
e Complejidad trabajo Tedricos de la gestidon
e Discrecion Industrial / Empleo

Tedricos de las

relaciones
Ajuste Relaciones sociales |[Estudios de casos de |Historiadores sociales
industrias y Sociologo

ocupaciones
Estudios etnograficos
de los lugares de
trabajo

Habilidad en la persona

En este aspecto, la habilidad se centra en la calidad que posee el individuo a
través del conocimiento, la destreza, el juicio, la habilidad linguistica que se
acumula como resultado de la educacion, la formacion y la experiencia (Noon
y Bylton, 2013, p. 103). Habilidad que se centra en la persona que a menudo
intenta identificar los atributos y cualidades individuales y trata de medir éstos
mediante el uso de la prueba de aptitud en condiciones experimentales. Los
psicologos estan de acuerdo con este enfoque y lo ven como una variable
independiente. Por lo tanto, se podrian distribuir cuestionarios para evaluar la
educacion, la formacion y la experiencia del individuo, que podrian servir como
un sustituto de la habilidad, un método utilizado principalmente por los

economistas.

La habilidad en la persona es esencial en el mercado de trabajo, ya que

sostiene que, en una economia de mercado, el capital humano de un individuo
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determinara su valor como empleado. Un individuo puede optar por aumentar
su capital humano aprovechando las oportunidades educativas y la formacion,
o bien puede optar por ignorar estas oportunidades y, como tal, reducir su
valor relativo en el mercado de trabajo. Este enfoque es tipico del tedrico del
capital humano; sefialan que la responsabilidad del éxito en el trabajo recae
en el individuo y elevan la nocion de sociedad meritocratica, donde el esfuerzo

individual es recompensado (Noon & Blyton, 2013, p. 108).

Habilidad en el trabajo

En este caso, el enfoque se centra en la evaluacion de la habilidad requerida
por el trabajo en lugar de la habilidad que posee el individuo haciendo el
trabajo. El socidlogo esta de acuerdo con este enfoque y considera la
habilidad como una variable dependiente (Noon & Blyton, 2013, p. 108). Se
presta atencion a la complejidad de las tareas requeridas para realizar un
trabajo y al grado de discrecion en el trabajo que es de gran interés para el

tedrico de la relacion de trabajo individual.

Segun Noon y Blyton (2013, p. 109), cuanto mas compleja sea la tarea
requerida por el trabajo, mas cualificado es el trabajo. Sin embargo, hay que
medir el grado de complejidad para llegar a un nivel de habilidad. Por lo tanto,
los diferentes puestos de trabajo podrian reflejarse en los sistemas de estatus
y remuneracion que adopta la forma de planes de evaluacion de puestos de

trabajo.
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La discrecion es de gran importancia en un trabajo. La discrecion implica elegir
entre las alternativas requeridas por una actividad. Cuanto mayor sea el
numero de decisiones requeridas por una actividad, mayor sera el nivel de
habilidad. Cuanto mas el empleado es capaz de ejercer su juicio, entonces se
puede decir que la tarea es mas cualificada. Por lo tanto, examinar la cantidad
de reglas que los empleados estan obligados a seguir servira como una
evaluacion del nivel de habilidad: cuantas mas reglas, menos margen de
discrecion y menor se juzgara su habilidad. La discrecion es el elemento clave
de la habilidad en el trabajo. Proporciona a los trabajadores el espacio para
desarrollar sus conocimientos y para ejercer su juicio; y, se caracteriza
fuertemente en los intentos académicos de teorizar la habilidad (Noon &

Blyton, 2002, p. 110).

La educacion, el aprendizaje, la capacitacion y la calificacion se centran en el
desarrollo y mantenimiento de la habilidad individual. La habilidad es también
un aspecto de los empleos y que el trabajo puede disefarse para hacer uso
de la demanda, desarrollar y desplegar destrezas, asi como minimizar la
necesidad de destrezas. Cuando el individuo posee habilidad en el trabajo
puede mejorar los beneficios de la organizacion. Garantiza la consistencia del
producto; el trabajo se ha completado rapida y satisfactoriamente. Los
trabajadores con la habilidad adecuada sabran sobre el producto que estan
produciendo y toman decisiones sobre como trabajar mejor o juzgar la calidad

de su trabajo.
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Ademas, la habilidad en el individuo y la habilidad en el trabajo estan
estrechamente vinculadas. Por lo tanto, la habilidad es importante para un
empleador porque un empleador no puede emplear a un individuo que no tiene

la habilidad requerida en el trabajo.

Habilidad en el entorno

La definicién de habilidad en el entorno social es el tercer elemento. El estado
individual o grupo puede proteger la habilidad, de la misma manera que la
habilidad misma confiere estatus. Esto significa que, en cierta medida, la
habilidad, el estado y el control estan necesariamente vinculados;
la experiencia puede requerir control sobre el trabajo y esto trae consigo un
estatus mas alto. Esos aspectos de la vida social que no se relacionan con la
habilidad pero que confieren a la condicién, impactos en la manera en que se

percibe la habilidad.

Las habilidades son negociadas social y politicamente, reflejan el poder y la
influencia de diversos grupos de interés. Como ha observado el autor, "la
habilidad esta determinada en gran medida por los factores sociales presentes
en la situacién laboral y en la cultura ocupacional en general [y por lo tanto
incluye] las evaluaciones sobre determinados tipos de actividad y sobre clases
particulares de individuos y las acciones de grupos de presion organizados
dirigidos a salvaguardar los ingresos y la seguridad en el empleo de

determinados oficios y profesiones". Esto significa que la habilidad en el
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entorno social es importante, ya que crea espacio para el
proteccionismo; ciertos grupos quieren proteger sus habilidades para formar

un estatus particular. (Noon & Blyton, 2013, p. 119)

2.2.2. Calidad de atencion

Concepto de calidad

En los negocios, la ingenieria y la fabricacién, la calidad tiene una
interpretacion pragmatica como la no inferioridad o superioridad de algo;
también se define como adecuado para su propdsito previsto (aptitud para el
proposito) al tiempo que satisface las expectativas del cliente. La calidad es
un atributo perceptivo, condicional y algo subjetivo y puede ser entendido de
manera diferente por diferentes personas. Los consumidores pueden
enfocarse en la calidad de especificacion de un producto / servicio, 0 en cémo
se compara con los competidores en el mercado. Los productores pueden
medir la calidad de conformidad o el grado en que el producto / servicio se
produjo correctamente. El personal de soporte puede medir la calidad en la
medida en que un producto sea confiable, mantenible o sostenible. (Miranda,

et. al., 2007, p. 39)

El concepto moderno de “calidad" ha sido definido como "amplitud para el uso"
o como el "cumplimiento de los requisitos de los consumidores o clientes". En
este ultimo sentido los requisitos son las caracteristicas reales o sustitutos de

la calidad, donde los primeros son los que producen la satisfaccién del
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consumidor, en tanto que los segundos son las condiciones para que existan
los anteriores. (Miranda, et. al, 2007).

Es decir:

a). La adecuada para utilizacion o uso; y

b). La que guarda conformidad con las especificaciones.

Trabajar con calidad consiste en servir, disefiar y producir un servicio o un
bien que sea se utilidad, al precio mas econdmico posible y que logre un buen

nivel de satisfaccion para el cliente (Ishikawa, 1993).

Definicion de calidad de atencion

La calidad de atencion se define como la diferencia que existe entre las
expectativas o proyeccion que tienen los clientes respecto de un servicio o
producto que esperan recibir y sus percepciones respecto del servicio que
brinda una empresa. Cobra (2009) afirma que “el concepto de calidad de
servicio no posee una definicidon especifica, puesto que es el consumidor

quien determina qué es la calidad” (p. 141)

Para Ruiz-Olalla (2001) la calidad de servicio “es un término capaz de acoger
significados muy diversos. En el caso que nos ocupa hay que entender el
servicio como el conjunto de prestaciones asesorias de naturaleza cuantitativa
o cualitativa que acompania a la prestacion principal, ya consista ésta en un
producto o en un servicio. En la medida en que las organizaciones tengan mas

dificultades para encontrar ventajas con las que competir, mayor atencion
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tendran que dedicar al servicio como fuente de diferenciacion duradera” (parr.
6). Asi mismo, el autor Quijano (2004) indic6 que la calidad de servicio

“significa entregar correcta y oportunamente el servicio acordado” (parr. 13).

Por tanto, “para que la calidad de servicio sea adecuada, es necesario
centrarla en las necesidades y deseos de los clientes y en la busqueda
continua por exceder sus expectativas. Adicionalmente estos estandares de
calidad deben ser fijados en base a las expectativas de los clientes, teniendo
presente el desempefo de aquellas empresas del mercado que sean los

mejores competidores.” (Ponton, 2009, parr. 13)

En sintesis, por razones practicas, calidad es cumplir con los requerimientos.
Tales requerimientos tienen un costo que representa valor para el cliente. Los

requerimientos son las caracteristicas solicitadas por el cliente.

Importancia de la calidad de atencion

La calidad se atencion es importante porque permite la satisfaccién de los
clientes a través del desempefio de personal capacitado y comprometido con
la excelencia y la calidad del servicio o producto que se brinda. “La calidad,
entendida como una serie de caracteristicas que debe cumplir un servicio,
efectivamente siempre ha existido. Quizas la diferencia mas importante es que
antes generalmente se prestaban los servicios con muchos altibajos en la
calidad de los mismos y en el trato a los clientes y con un alto precio: Los
clientes soportaban todo porque no tenian mejores alternativas para contratar

otros servicios.” (Colunga, s.a, p. 9)
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Atributos de la calidad de servicio

Los atributos de la calidad de servicio tienen que ver como la calidad es
definida y evaluada por el consumidor. “La calidad de servicio tiene dos
atributos que deben ser entendidos por los proveedores de servicios para que
éstos se distingan de sus competidores”. El primero es “la calidad la define el
cliente, no el productor-vendedor” y el segundo es “los clientes evaluan la
calidad de servicio comparando sus expectativas con sus percepciones de

coémo se efectua éste”. (Stanton et al, 2011, p. 350)

Los servicios

Se entiende por servicio a las diversas actividades que responden a cada
necesidad de los clientes. Santoma (2008) definié “la calidad de servicio como
un concepto subjetivo, que depende de las opiniones de los clientes, y que
resulta de la comparacion que hace el cliente entre la percepcion sobre la

prestacion del servicio y las impresiones previas al consumo” (p. 19).

Heskett , Sasser y Hart (2000) mencionan que “para gestionar un servicio, es
importante que todas las partes de la organizacién que lo conforman se vea
reflejado en el cliente, es decir el cliente ingresa a una organizacion para
adquirir un servicio en seguida es influenciado por el trabajo en equipo de la

organizacion, y este se sienta contento” (p. 78).

Kotler y Amstrong (2008) explican que “un servicio son los bienes intangibles
que una parte ofrece a la otra, sin posicionarse de alguna cosa, esto distingue

claramente de lo que es un servicio y un producto” (p. 103).

31



Caracteristicas de los servicios

Fontalvo y Vergara (2010) indican que “los servicios son bienes intangibles,
las cuales facilitan al usuario a saciar alguna necesidad, segun sea su caso,

es importante tomar en cuenta algunas caracteristicas de servicios las cuales

son:

a) intangibilidad: significa que el servicio no se puede apreciar con los
sentidos antes de ser adquirido, por lo que supone un mayor riesgo
percibido para los consumidores manifestado como el temor a verse
insatisfechos tras la adquisicion.

b) Inseparabilidad: significa que su produccion es inseparable de su

consumo.

C) Heterogeneidad: hace referencia a la dificultad de estandarizacion
dada la alta variabilidad potencial en el desempefio de los servicios,
asi, los resultados de su prestacion, pueden ser muy variables de
productor a productor, de cliente a cliente, etc.

d) caracter perecedero: No pueden almacenarse” (p. 26).

Medicion de los servicios

Es importante generar algunos indicadores para poder medir el servicio los
autores Fontalvo y Vergara (2010) proponen que “para lograr la calidad en
una organizacion implica una planificacion desde el primer proceso que

comprende la organizacion” (p. 109), luego aplicar los procedimientos
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administrativos terminando con un control adecuado de todo lo estructurado,
para garantizar que se cumpla, también demanda identificar indicadores por
las cuales se puedan implementar nuevas actividades que puedan mejoras

los procesos.

Fontalvo y Vergara (2010) mencionan algunos criterios a tomar en cuenta para

implementar un buen servicio, e ir mejorando constantemente (p. 113).

CAmabiIidad y buen trato )

\/

(Relacién beneficio-costo )

CPuntuaIidad en la entrega )

(Personal calificado para el servicio)

(Cumplimiento de los requisitos del servicio)

(Exactitud en el cumplimiento de los compromisos)

Figura 1: Criterios para un buen servicio
Fuente: Elaboracion Propia

Berry (2006) menciona, que la participacion interna es importante porque
afecta a la calidad del servicio que se brinda a los clientes finales, por lo tanto,

se deben establecer buenos criterios de trabajo y desarrollarlas dentro de la
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organizacion, a todo nivel en lo que a puestos se refiere, de esta manera poder

englobar a toda la organizacion (p. 156).

Parazumaran (2003) menciona que “es importante tomar en cuenta algunos

aspectos que permitiria interactuar con mayor facilidad:

Comunicacion: hace referencia a experiencias, recomendaciones y
percepciones de otros clientes. ¢ Cuantas veces nos llama la atencion
un producto que todos nuestros familiares y amigos nos indican que es

muy bueno?

Necesidades personales: ;Qué servicio es el que realmente necesita
el cliente?

Experiencias anteriores: las expectativas de los clientes dependen de
sSus experiencias previas al servicio, por lo que es necesario lograr
despertar interés, reconocer la existencia de necesidades o aceptar
beneficios, argumentos para luego tomar y ejecutar la decision.
Comunicacion externa: son indicadores ofrecidos por las empresas
sobre los servicios que éstas ofrecen, como puede ser, la publicidad o

el precio del servicio” (p. 68).

Dimensiones de la calidad de atencion

Generalmente el cliente no percibe la calidad entendida como un concepto

unidimensional, sino por el contrario se percibe como de multiples factores.

34



En ese mismo orden de ideas Zeithaml y Bitner (2009) definen la calidad en
atencion como “una evaluacion dirigida que refleja las percepciones del cliente
sobre ciertas dimensiones especificas del servicio: confiabilidad,
responsabilidad, seguridad, empatia y tangibles” (p. 93). Adicionalmente,
estas autoras acotan que “ofrecer servicios de calidad ha dejado de ser
opcional” (p. 9) debido a que el aumento de la competencia y también el
desarrollo tecnolégico ponen en evidencia las estrategias competitivas
empresariales y estas no pueden basarse unicamente en los productos
fisicos, sino que también deben tener en cuenta el servicio que ofrecen, y lo

que los hace particulares o diferentes.

Modelo SERVQUAL

Como lo indica el nombre de este modelo, SERVQUAL es una medida de la
calidad del servicio. Esencialmente es una forma de investigacion de mercado

estructurada que divide el servicio general en cinco areas o componentes.

“Las caracteristicas del modelo SERVQUAL en muchos servicios de
marketing de libros de texto, generalmente cuando se analiza la satisfaccion
del cliente y la calidad del servicio. Fue desarrollado a mediados de la década
de 1980 por investigadores académicos reconocidos en el campo del

marketing de servicios, a saber, Zeithaml , Parasuraman y Berry. Tenga en
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cuenta que una de sus publicaciones originales ha sido cargada por una

universidad”. Caetano, 2003, p. 108)

El modelo SERVQUAL se disefio inicialmente para su uso en empresas de
servicios y minoristas. En realidad, aunque la mayoria de las organizaciones
brindan algun tipo de servicio al cliente, en realidad solo las industrias de
servicios estan interesadas en comprender y medir la calidad del servicio. Por
lo tanto, SERVQUAL tiene una perspectiva mas amplia del servicio; mucho

mas alla del simple servicio al cliente.

“Uno de los impulsores para el desarrollo del modelo SERVQUAL fueron las
caracteristicas unicas de los servicios (en comparacion con los productos
fisicos). Estas caracteristicas uUnicas, como la intangibilidad y Ila
heterogeneidad, hacen que sea mucho mas dificil para una empresa evaluar
objetivamente su nivel de calidad (a diferencia de un fabricante que puede
inspeccionar y probar productos fisicos). El desarrollo de este modelo
proporciond a las empresas de servicios y minoristas un enfoque estructurado
para evaluar el conjunto de factores que influyen en la percepcion de los
consumidores sobre la calidad general del servicio de la empresa”. (Caetano,

2003, p. 109)

Las cinco dimensiones de SERVQUAL
Como lo sugirieron mas tarde los desarrolladores originales del modelo
SERVQUAL, la manera facil de recordar las cinco dimensiones es usando las

letras de RATER, como se muestra a continuacion:
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R = Confiabilidad

A = Garantia
T = Tangibles
E = Empatia

R = capacidad de respuesta

Segun el articulo original de la revista académica:

Tangibles se refiere a las instalaciones fisicas, equipos y apariencia del
personal.

La confiabilidad es la capacidad de la empresa para realizar el servicio
de promesa de manera precisa y confiable.

La capacidad de respuesta es la voluntad de la empresa de ayudar al
cliente y brindar un servicio rapido

La garantia es el conocimiento y la cortesia de los empleados y su
capacidad para inspirar confianza y confianza.

La empatia es cuidado y atencidén individualizada a los clientes.

(Caetano, 2003).
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Reliability

Responsiveness Assurance

SERVQUAL
Model

Saurte

Empathy Tangibles

Las cinco dimensiones del SERVQUAL.

Las 22 preguntas de SERVQUAL

Cuando el modelo SERVQUAL fue originalmente desarrollado e investigado,
consistia de 22 preguntas (como también se discutié en este sitio web) bajo
las cinco dimensiones RATER. Al igual que cualquier investigacion
académica, siempre hay un debate y modificaciones a lo largo del tiempo de
los factores / preguntas apropiados para usar. Tenga en cuenta que
originalmente se consideraron 97 factores y solo los que fueron utiles

(capaces de discriminar entre empresas) permanecieron en el modelo.
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Este estudio analiz6 inicialmente cuatro industrias de servicios diferentes, a
saber, banca, tarjetas de crédito, reparaciones y mantenimiento, y companias

telefénicas. (Caetano, 2003).

Dos partes del cuestionario de SERVQUAL

El cuestionario SERVQUAL se divide en dos secciones principales:

1. Se pregunta a los encuestados sobre sus expectativas de la empresa de

servicios ideal en esa categoria de servicios.

En este caso, las preguntas se volverian a redactar para indicar una industria
en particular, como la banca, los hoteles o la educacién. No hay referencia a
una firma especifica en esta etapa; en su lugar, se pregunta a los encuestados

acerca de la empresa ideal para tratar.

Esto se hace para enmarcar las expectativas para esa categoria de servicio y
establecer un punto de referencia para la comparacion. Al trabajar a través de
los elementos RATER, se puede ver que habria diferencias significativas en
las expectativas en las industrias de servicios. Por ejemplo, para las empresas
bancarias, la garantia seria importante, para las empresas médicas, la

empatia seria importante, y para los hoteles, lo tangible seria importante.
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2. Luego se pregunta a los encuestados acerca de la calidad de servicio que

prestan empresas especificas en esa industria.

Este enfoque le proporciona al investigador:

Una comparacion de los niveles de calidad de servicio percibidos entre
empresas competidoras,

La diferencia entre la calidad de servicio esperada y entregada para cada
empresa, y la capacidad de profundizar en las 22 preguntas para determinar
dénde una empresa especifica se desempefia por encima o por debajo de las

expectativas o los niveles de calidad de la competencia. (Caetano, 2003).

2.2.3 Empresa Familiar

Generalmente las empresas nacen como pequenos negocios, con la ilusion
de crecer y desarrollarse asi como consolidarse en su mercado, estas de
manera paulatina generan crecimiento, de tal manera que van de generacion
en generacion transmitiendo su cultura y los valores, asi como también
oportunidades de éxito para el negocio, aun asi disfrutan de un crecimiento
de 20 anos, este tiempo es equivalente a la vida util profesional del o los

fundadores (Beckhard y Dyer, 1983)

El abordar un asunto sobre una Empresa Familiar es, hablar de una
organizacion envuelta de culturas trascendentales y complicadas, pues
combina una serie aspectos de la familia propietaria y de la empresa esto lo
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aborda y diversos autores han coincidido con una similar ideologia sobre este
concepto y lo enfocan en una organizacion que es diferente a otras
organizaciones en términos de filosofia, propiedad, negocio y hasta la
economia de la misma, asi como la parte del liderazgo y relaciones entre los

miembros (Miller, Steier Le Breton-Miller, 2003).

Lozano y Ramirez (2009) mencionan que si la organizacién cuyo capital
pertenece a un grupo familiar donde trabajan los miembros de una familia al
cargo de subordinados ajenos al seno familiar, es considerada Empresa

Familiar. (p.44)

Entonces no existe una definicion especifica de lo que es una empresa familiar
pero es importante reconocer ademas de involucrar el seno familiar, identificar
sus caracteristicas, empezando por conocer su naturaleza y los principales
conceptos constituyentes que existen entre éstas, aunque muchas veces

estas mismas se identifican facilmente, por su estructura de organizacion.

2.3 Definicion de términos basicos

Seleccion de personal

“La actividad de reclutamiento de personal involucra alternativa y contacto con
el mercado de mano de obra, disponibilidad y divulgacién de propuestas de
empleo, buscando candidatos capacitados. Es una funcion que requiere
eficiencia, evitando asi un alto indice de rotacion de personal, costos

innecesarios con reclutamiento y empleados poco cualificados que
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comprometen el ambiente de trabajo. Becker (2009) destaca que la capacidad
de atraer y retener talentos pasa a representar el principal desafio en
reclutamiento y seleccién, teniendo en cuenta su gran importancia al
proporcionar los talentos necesarios para la supervivencia y el crecimiento de

las empresas” (Becker 2009, p. 118).

Perfil de puestos

“Consiste en la determinacion, en el detalle por escrito, de las atribuciones o
tareas y de las competencias indispensables y deseables que componen la
naturaleza de un cargo de forma organizada y que hacen diferente de otros

cargos existentes en la organizacion” (Chiavenato, 2014).

Carga laboral
“Viene a ser la cantidad de trabajo que se le asigna al personal de una
empresa, teniendo en cuenta las necesidades de la empresa, necesidades del

cargo, capacidades y habilidades del trabajador, entre otros aspectos”.

Distribucién de personal
“Es el proceso de colocacion de los profesionales, empleados y todo tipo de
personal en los diferentes tipos y niveles de servicios de la empresa de

acuerdo a las necesidades y a su perfil profesional y laboral”.

Satisfaccion del cliente
“Es un fendbmeno que no se da en abstracto siempre esta ligado a aspectos

objetivos que directamente afectan al usuario en su percepcion”.
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Calidad de servicio
“Un servicio tendra calidad en la medida que alcance o exceda los
requerimientos del cliente, o simplemente, esté acorde con los requerimientos

acordados, entre el proveedor y el cliente”.

Percepcion de la atencién

En criterio de Arellano (2012), la aplicaciéon de percepcion en el plano de
mercadeo permite explicar situaciones relacionadas con las conductas del
consumidor, definiendo la misma como la interpretacion de las sensaciones
que dependen de las experiencias anteriores, afirmando que la percepcion
humana se refiere a la experiencia de la sensacion. Aportando una
conceptualizacion mas precisa de percepcion como el proceso mediante el
cual el individuo selecciona, organiza e interpreta estimulos para entender el

mundo en forma coherente y con significados.

Para este autor la percepcion aumenta de acuerdo a la riqueza de experiencia
y cultura que tenga el sujeto. Estos estimulos perceptivos son el resultado de
dos tipos de entradas: la primera, los estimulos fisicos que provienen del
medio y provenientes del mismo individuo como: predisposiciones, motivos y

aprendizajes.

Fidelidad del cliente
“Hay muchas definiciones de lealtad del cliente. Sin embargo, cada uno de
ellos no se da cuenta de que la lealtad va de la mano con las emociones. La

lealtad del cliente es el resultado de una experiencia emocional
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consistentemente positiva, la satisfaccion basada en atributos fisicos y el valor
percibido de una experiencia, que incluye el producto o los servicios.
Considera a quién eres leal. Seguro que contestaras a familiares y amigos.
¢ Por qué? Por el vinculo emocional que tienes con ellos. Su familia y amigos
pueden hacer cosas que a usted no le gusten, pero usted se mantiene leal a
causa de ese vinculo. Lo mismo se aplica con la lealtad del cliente. Para
fomentar la lealtad del cliente, debe crear un vinculo emocional con sus

clientes.

Para generar lealtad, la administracion de la experiencia del cliente combina
los elementos fisicos, emocionales y de valor de una experiencia en una
experiencia cohesiva. Retener a los clientes es menos costoso que adquirir
nuevos, y la gestion de la experiencia del cliente es la forma mas rentable de
impulsar la satisfaccion del cliente, la retenciéon y la lealtad del cliente. Los
clientes leales no solo aseguran las ventas, sino que también son mas
propensos a comprar productos y servicios complementarios de alto margen.
Los clientes leales reducen los costos asociados con la educacion y el

marketing del consumidor”. (Chiavenato, 2014)
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3.1

3.11

3.1.2.

CAPITULO Il HIPOTESIS Y VARIABLES

Formulacion de hipétesis principal y derivadas

Hipotesis principal

Existen deficiencias en la gestion del talento humano relacionadas con
la mala seleccion de personal, la no definicion de perfiles de puestos,
una inapropiada distribucion de la carga laboral y deficiente distribucion
de personal que influyen en la calidad de atencion en la empresa
maderera TASMISA (Tableros Sefior de Los Milagros) S.A. en el primer

semestre del ano 2018.

Hipétesis derivadas

. Una apropiada seleccion de personal influye significativamente en la

calidad de atencion en la empresa maderera TASMISA (Tableros
Sefior de Los Milagros) S.A.

La adecuada formulacion de un perfii de puestos incide
significativamente en la calidad de atencién en la empresa maderera
TASMISA (Tableros Sefior de Los Milagros) S.A.

Una distribucion apropiada de la carga laboral influye significativamente
en la calidad de atencion en la empresa maderera TASMISA (Tableros
Sefior de Los Milagros) S.A.

Una eficiente distribucion de personal incide significativamente en la
calidad de atencion en la empresa maderera TASMISA (Tableros

Sefior de Los Milagros) S.A.
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3.2 Variables y definiciéon operacional

Se aprecia mejor las variables y sus divisiones de dimensiones e

indicadores en las tablas de operacionalizacion de variables.

Tabla 2
Matriz de operacionalizacion de la variable independiente

Operacionalizacion de la Variable Independiente:
GESTION DEL TALENTO HUMANO

Variable: Independiente
(Tipo de Escala): Ordinal

Definicién conceptual:
Armstrong (2010) definio la Gestidn Del Talento Humano como "un enfoque para
tomar decisiones sobre las intenciones y planes de la organizacion en forma de
politicas, programas y practicas relacionados con la relacién laboral, recursos,
aprendizaje y desarrollo, gestion del desempeio, recompensas y relaciones con
los empleados "(p. 115).

Instrumento:
Encuesta
. . Indicadores ‘ .
Dimensiones Items del instrumento
I I
¢, En la empresa se cuenta con una
. descripcion del cargo al que se postula
Indicador 1:

o debidamente descrito?
Descripcion del

Dimension ¢, Se realiza un analisis del cargo al que se
cargo - : .

1: solicita para ver si esta acorde a las

Seleccién de necesidades de las areas de la empresa?

personal ¢ El postulante que aspira a un cargo
Indicador 2: ) o o
reune las caracteristicas minimas
Eleccion del .
necesarias para el cargo?
postulante
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¢ Existe un manual de puestos en la

empresa en el que se consigne el detalle

Indicador 1:
Detalle del del puesto de cada personal?
etalle de
) ¢, Se han detallado las atribuciones que
puesto
debe tener el postulante a cada puesto de
Dimension trabajo en la empresa?
2: I I 1
Perfil de ¢ Los postulantes a los diversos puestos
puestos indicador 2 de la empresa tienen las competencias y
ndicador 2:
c tenci conocimientos necesarios que exige el
ompetencias y
” puesto?
habilidades _
¢ Los postulantes a los diversos puestos
de la empresa tienen las habilidades
necesarias que exige el puesto?
¢ El trabajador de la empresa tiene una
indicador 1 carga laboral acorde a sus capacidades y
ndicador 1:
R mient habilidades fisicas y psicolégicas?
equerimientos
fisi ¢ Existe un requerimiento definido en
isicos
Dimension cuanto a las necesidades de cada puesto
3: laboral en la empresa?
Carga laboral ¢ Se distribuye apropiadamente la carga de
Indicador 2: trabajo en la empresa?
Cantidad de ¢ El personal encargado de la distribucién
trabajo de trabajo esta capacitado y tiene
experiencia comprobada?
indicador 1 ¢ Existe suficiente cantidad de personal en
ndicador 1:
Dimension Colocacion en la empresa para los cargos?
4: | ¢,Se coloca o posiciona al personal de
el cargo , -
Distribucion acuerdo a sus capacidades o habilidades?
de personal ndicador 2 ¢,Se conocen las necesidades de cada
ndicador 2:

cargo en la empresa?
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Necesidades ¢,Son cubiertas todas las necesidades de

del cargo cargos en la empresa en forma eficiente?
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Tabla 3

Matriz de operacionalizacion de la variable dependiente

Operacionalizacion de la Variable dependiente:
CALIDAD DE ATENCION

| Variable: Dependiente
(Tipo de Escala): Ordinal

Definicién conceptual:

“La calidad en si

misma se ha definido como fundamentalmente

relacional: La calidad es el proceso continuo de construccion y
mantenimiento de relaciones mediante la evaluacion, la anticipacion y la
satisfaccion de las necesidades declaradas e implicitas”. (Chiavenato,

2014).
| Instrumento: |
Encuesta
. 1
Dimensiones Indicadores items del instrumento
. 1
¢ Le empresa cumple sus
expectativas en cuanto a los
Indicador 1: servicios y productos que brinda al
Expectativas cliente?
Dimension 1:  del cliente ¢ Cree usted que la empresa puede
Satisfaccion mejorar su calidad de servicio y de
del cliente atencion”?
Indicador 2: ¢ Los productos que compra |
Producto o cumplen sus expectativas?
servicio ¢ Los servicios que recibe en la
recibido empresa son apropiados?
| ¢ La empresa cumple con todos sus |
Indicador 1: requerimientos?

Dimension 2:

Calidad de

servicio

Requerimientos

¢ La empresa tiene dificultades para

del cliente poder cumplir con las necesidades
de los clientes?
1
_ ¢ La empresa tiene capacidad para
Indicador 2:

cubrir las demandas del cliente?
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Demanda del

¢ La empresa deberia ampliar su

Dimensién 3:
Percepcion de

la atencion

cliente cobertura de productos y servicios?

.
¢ El cliente consumidor o comprador
tiene un comportamiento apropiado

Indicador 1: al momento de comprar en la

Conducta del empresa?

consumidor ¢, Se le brinda apoyo o asesoria al
cliente en el momento de su
compra?

1
¢, El empleado es respetuoso con el

Indicador 2: cliente cuando se realiza la compra?

Conducta del

empleado

¢ Existen quejas de parte de los
clientes cuando reciben el trato de

parte de los empleados?

Dimension 4:
Fidelidad del

cliente

Indicador 1:

Satisfaccion del

¢, Se siente satisfecho con la calidad
de los productos y servicios que
recibe en la empresa?

¢ La empresa hace esfuerzos por

cliente .
lograr que el cliente salga
satisfecho?
) ¢ La empresa cubre todas las
Indicador 2:

Necesidades

del cliente

necesidades del cliente?
¢ El cliente encuentra todo lo que

necesita en la empresa?
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4.1

CAPITULO Il METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Disefio metodoldgico

Enfoque: No experimental.

Porque no se va a manipular las variables de estudio, tan solo se va a
observar la situacion que se esta dando en la empresa maderera
Tasmisa para poder analizar con mayor detalle y asi obtener mayor

informacion en la investigacion.

Tipo: Mixta (cualitativa y cuantitativa).

Cuantitativa, porque se va a determinar por qué factores o motivos
relacionados con la gestidon del talento humano puede o influyen en
mejorar la calidad de atencion al cliente en la empresa maderera
Tasmisa y a través de una encuesta se ha medido las percepciones de
los clientes acerca de la calidad de atencién que reciben. Cualitativa

porque se describieron los hechos que sucedieron en la empresa.

Disefio: Descriptivo.

Descriptivo porque se describe una situacion especifica acerca de la
gestion del talento humano y su incidencia en la calidad de atencién en
un lugar determinado en este caso especifico es la empresa maderera

Tasmisa.

Unidad de andlisis: se consideran al personal que trabaja en las

diversas areas y locales de la empresa maderera Tasmisa.
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4.2

Diseino muestral

4.2.1. Universo

Tipo de Universo: Para esta investigacion se considera un universo

finito, pues la cantidad de poblacién es conocida y determinada.

4.2.2. Disefno muestral

4.2.2.1. Parametros

La poblacién estuvo conformada por dos grupos:

a) El primer grupo estuvo compuesto por los 238 empleados de la

empresa Tasmisa a quienes se les aplicé el instrumento:

encuesta de acuerdo a las dimensiones e indicadores

contenidos en la operacionalizacion de la variable

independiente.

b) El segundo grupo poblacional estuvo compuesto por los clientes

de la empresa Tasmisa, que de acuerdo a informacién obtenida

directamente de la empresa a quienes se les aplico

el

instrumento: encuesta de acuerdo a las dimensiones e

indicadores contenidos en la operacionalizacion de la variable

dependiente. La empresa atiende un promedio de 12,232

clientes atendidos en el periodo de enero a junio de 2018, segun

el siguiente detalle:
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Tabla 4

Clientes atendidos Tasmisa Enero — junio 2018

Dia - Mes 2018 N° de clientes atendidos %

Enero 1977 16.16%
Febrero 1829 14.95%
Marzo 2094 17.12%

Abril 2011 16.44%

Mayo 2184 17.85%

Junio 2137 17.47%

Total Enero-Junio 12232 100.00%

Fuente: Tasmisa, 2018

En base a la informacién obtenida debemos indicar que en el anexo 4

se detalla la atencion diaria de clientes en la empresa Tasmisa.

4.2.2.2. Tamano de la muestra

Para las dos variables de nuestra investigacién se realizO muestra

probabilistica para ambas variables pues se conoce la poblacién y esta

definida, para la variable independiente se utiliz6 el muestreo aleatorio

estratificado y para la variable dependiente se utilizd el Muestreo

aleatorio simple.

Tabla 5:

Muestreo para trabajadores

Distribucion de Poblacién total de trabajadores

Estratos Muestra
Directivos/funcionarios 12
Empleados 38
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Operarios 132
Ayudantes/asistentes 55
Total 238

Aplicacién de férmula para calculo de muestra

¢2
N x *xe

1+(e2x(N—-1)

TAMANO DE LA MUESTRA =

Margen de error 7.0%
Tamano poblacién 238
Nivel de confianza 93%

Reemplazando y desarrollando tenemos n = 99

Por lo tanto, la muestra para trabajadores fue de 99 personas.

Muestreo para clientes

Aplicacién de férmula para calculo de muestra

¢2
N x *xe

1+(e2%x(N—-1)

TAMANO DE LA MUESTRA =

Margen de error 7.0%
Tamano poblacién 12232
Nivel de confianza 93%

Reemplazando y desarrollando tenemos n = 165

Por lo tanto, la muestra para clientes fue de 165 personas.

4.2.2.3. Composicion

Para esta investigacion la muestra esta compuesta de la siguiente manera
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Tabla 6:

Distribucién de la muestra

Estratos Muestra
Directivos/funcionarios 5
Empleados 16
Operarios 55
Ayudantes/asistentes 23

Total 99

4.2.2.4. Seleccion

4.2.3.

En el caso de la seleccion de la muestra, se procedid a seleccionar en
forma aleatoria y por conveniencia tanto al personal de la empresa
como a los clientes. En el caso del personal de la empresa se eligi6 al
personal que tenia mas disponibilidad de tiempo con la finalidad de no

interrumpir sus labores cotidianas.

Para el caso de los clientes, se procedié a aplicar el instrumento a cada
sujeto seleccionado, previa coordinacion y aprobacion de la aplicacion
de la encuesta. Si pudimos notar que no todos los clientes estaban

dispuestos a aplicar la encuesta.

Instrumentos

Se procedié a desarrollar y aplicar dos instrumentos (encuestas) tanto
para empleados de la empresa como para clientes. Dichos
instrumentos fueron formulados en funcién a las variables, indicadores
y dimensiones, que se aplicaron y se puede apreciar en los Anexos 2 y

3.
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4.3 Técnicas de recolecciéon de datos

La encuesta se aplicé a dos grupos de muestra: al personal de la empresa y
a los clientes. Se empled dicha técnica porque es una técnica de recoleccion
de datos que me va a permitir conocer a profundidad la realidad del problema

planteado en forma directa de los involucrados (personal y clientes).

La fiabilidad y la validez de contenido del instrumento de recoleccion de datos
se realiz6 mediante la técnica de juicio de expertos. En nuestro caso estos
expertos fueron de la USMP y ellos determinaron la confiabilidad y validez de
los items (indicadores) que componen cada variable y si son pertinentes y
exhaustivos (suficientes). El numero de expertos requeridos para la presente
investigacion fue de 3. En este caso se aplicaron las sugerencias de los
expertos para cambiar y/o modificar algun item se sugirié hacer cambios en

el cuestionario.

Instrumentos de recoleccion de datos:

Cuadro: Técnica / Instrumento de recoleccion de datos

Técnicas de recoleccidon de datos Instrumentos de recolecciéon de
datos

La encuesta Cuestionario

El cuestionario esta dividido en dos: Una para la variable independiente
“gestidon del talento humano” y el otro apartado para la variable dependiente

“calidad de atencidén”.
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La primera parte la gestion del talento humano esta dirigido al personal de la
empresa tiene la siguiente estructura segun las dimensiones propuestas:
Dimension 1: Seleccién de personal

Dimensioén 2: Perfil de puestos

Dimension 3: Carga laboral

Dimension 4: Distribucidon de personal

La segunda parte la calidad de atencidén esta dirigido a los clientes de la
empresa tiene la siguiente estructura segun las dimensiones propuestas:
Dimensién 1: Satisfaccion del cliente

Dimensién 2: Calidad de servicio

Dimension 3: Percepcion de la atencidn

Dimension 4: Fidelidad del cliente

4.4 Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion

Se utilizé la técnica de analizar la relacion entre variables (Técnica de Analisis
Cuantitativo) para poder ver la relaciéon entre las dos variables propuestas;
para el procesamiento de la informacion se utilizé los programas estadisticos
SPSS version 24 y Excel para poder procesar la informacién que se obtuvo
de la aplicacion de mi instrumento de recoleccion de datos en el cual se

elaboraron los graficos y tablas
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4.5 Aspectos éticos

Para la elaboracidn y culminacion de la investigacion, se tuvo en cuenta todo

lo relacionado a la Etica Profesional, aplicando para ello los conocimientos

adquiridos y las normas éticas establecidas para este tipo de estudios, dando
prioridad a los siguientes aspectos éticos:

- Confidencialidad: Toda la informacion que se recolectdé para la
elaboracion de la tesis tiene que ser protegida por parte de la
Universidad de San Martin de Porres y que no sea divulgada sin el
consentimiento respectivo.

- Libertad: Obtener la informaciéon que sea necesaria para la tesis sin
ninguna restriccion que me lo impida.

- Autonomia: La informacion de la tesis se realiz6 bajo mis criterios y
decisiones, considerando también las opiniones de mis asesores de
tesis

- Propiedad intelectual: Al extraer datos e informacion de distintas
fuentes es muy importante citarlos debido a que es propiedad de otro
autor.

- Originalidad: La tesis es 100% original debido a los diferentes aspectos
gue posee en la composicion del titulo tales como: Unidad de Analisis,

Espacio, Tiempo, entre otros.
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CAPITULO IV RESULTADOS

4.1. Introduccion

Para efectos de nuestra investigacién se desarrollé y aplico dos encuestas

estructuradas compuesta cada una por 16 preguntas, las mismas que se

aplicaron a los trabajadores de la empresa Tasmisa y a sus clientes. Para

poder realizar todo este procedimiento se realizo lo siguiente:

1.

Se procedid a realizd una recoleccion de datos informativos sobre el
personal de la empresa y los clientes, para posteriormente pasar a
determinar la muestra a la que se le aplico el instrumento.

Luego se contactd con el gerente general de la empresa Tasmisa, a
quien se le explicé la necesidad de realizar el trabajo de campo (aplicar
encuesta) y, a su vez, se solicitaron las facilidades para poder aplicar
el instrumento. En ese momento se coordiné para una fecha posterior
que nos indicaron para poder encuestar a los trabajadores y clientes.
Luego, en las fechas propuestas, se procedié a aplicar la encuesta a
los trabajadores y clientes, previa explicacion del instrumento
(cuestionario) y el objetivo de la investigacion, asi de una breve
explicacion de la forma de desarrollar la encuesta y, a su vez, se le
informaba a los encuestados que la encuesta es de caracter anénimo.
La encuesta fue aplicada en diversos momentos y fechas de acuerdo

a la disponibilidad y facilidades que nos dieron.
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5. Asimismo, la aplicacion de la encuesta se realizé entre los meses de
junio y julio del 2018 en dias laborables.

6. Fueron un total de 99 encuestas a trabajadores y 165 encuestas a
clientes, segun la muestra calculada.

7. Luego la informacién fue procesada en el Software SPSS V. 24

4.2. Analisis exploratorio

Se elaboraron tablas de frecuencias, considerando las variables principales
(independiente y dependiente) para la hipétesis que deseamos comprobar.
Las pruebas se han realizado con el programa estadistico SPSS 24. Antes de

ello se realizé la prueba de Normalidad para la muestra.

Tabla 5:
Prueba de Normalidad

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Gestion del
talento Calidad de
humano atencion
N 99 165
Parametros Media 1,99 2,26
normales?®b Desviacion
442 ,940
estandar
Maximas diferencias Absoluta ,409 ,407
extremas Positivo ,396 ,407
Negativo -,409 -,288
Estadistico de prueba ,409 ,407
Sig. asintdtica (bilateral) ,000¢ ,000°¢

a. La distribucion de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.
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La tabla presenta los resultados de la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov (K-S), se observa que la mayoria de los puntajes de las variables
de estudio se aproximan a una distribucion normal por lo tanto las

correlaciones se realizaran con la Prueba de Correlacién de Spearman.

a) Nivel de significancia
La probabilidad de significancia es de o = 0.05, por lo tanto, el valor de la
prueba correlacional de Spearman sera con una probabilidad de p <0.05, para

que sea significativo.

b) Prueba estadistica

Para el analisis de datos se utilizd6 el programa SPSS en estadistica
descriptiva; para ambas variables calculando las frecuencias se construyo
baremos con percentiles de tres cortes para poder dar los tres valores como
bajo medio y alto y de esa manera poder obtener los resultados.

La prueba estadistica a utilizar es: la correlacional de Spearman.

c) Nivel de decision

Se realiza la comparacién de los valores obtenidos de la prueba
correlacional de Spearman en cada cuadro de contingencia segun las
variables analizadas, con los valores tabulados. Es decir, cuando p= 0.05
entonces se acepta la hipotesis alternativa, caso contrario se mantiene la

hipétesis de la investigacion, cuando p< 0.05.
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4.3. Confiabilidad y validez del constructo del instrumento
En cuanto a la confiabilidad del instrumento se utilizé el indicador Alfa de

Cronbach y el calculo fue el siguiente:

Tabla 6:
Alfa de kronbach

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 165 100,0
Excluido? 0 0,0
Total 165 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

N de

Alfa de Cronbach elementos

877 165
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Tabla 7

Estadisticos descriptivos
95% de intervalo de

Sig. confianza de la
(bilateral Diferencia diferencia
t al ) de medias __Inferior Superior
¢En la empresa se cuenta con una 46,667 98 ,000 3,636 3,48 3,79

descripcion del cargo al que se

postula debidamente descrito?

¢Se realiza un analisis del cargo al 60,001 98 ,000 3,879 3,75 4,01
que se solicita para ver si esta acorde

a las necesidades de las areas de la

empresa?

¢ El postulante que aspira a un cargo 101,266 98 ,000 3,970 3,89 4,05
reune las caracteristicas minimas

necesarias para el cargo?

¢Se elige al postulante a un cargo de 54,688 98 ,000 3,788 3,65 3,93
acuerdo a un proceso o procedimiento

establecido?

¢Existe un manual de puestos en la 85,511 98 ,000 3,970 3,88 4,06

empresa en el que se consigne el

detalle del puesto de cada personal?

¢Se han detallado las atribuciones 42,651 98 ,000 4,515 4,31 473
que debe tener el postulante a cada

puesto de trabajo en la empresa?

¢Los postulantes a los diversos 54,688 98 ,000 3,788 3,65 3,93
puestos de la empresa tienen las

competencias y conocimientos

necesarios que exige el puesto?

¢Los postulantes a los diversos 44 641 98 ,000 3,727 3,56 3,89
puestos de la empresa tienen las

habilidades necesarias que exige el

puesto?

¢ El trabajador de la empresa tiene 92,397 98 ,000 3,939 3,85 4,02
una carga laboral acorde a sus

capacidades y habilidades fisicas y

psicolégicas?

¢ Existe un requerimiento definido en 60,134 98 ,000 3,939 3,81 4,07
cuanto a las necesidades de cada

puesto laboral en la empresa?

¢Se distribuye apropiadamente la 125,004 98 ,000 4,121 4,06 4,19
carga de trabajo en la empresa?
¢El personal encargado de la 85,709 98 ,000 3,909 3,82 4,00

distribucion de trabajo esta capacitado

y tiene experiencia comprobada?

¢existe suficiente cantidad de 26,289 98 ,000 3,030 2,80 3,26
personal en la empresa para los

cargos?

¢Se coloca o posiciona al personal de 85,511 98 ,000 3,970 3,88 4,06
acuerdo a sus capacidades o

habilidades?

¢Se conocen las necesidades de cada 92,397 98 ,000 3,939 3,85 4,02

cargo en la empresa?

¢Son cubiertas todas las necesidades 92,397 98 ,000 3,939 3,85 4,02

de cargos en la empresa en forma
eficiente?

Estos resultados nos indican que el instrumento es confiable al haber

alcanzado el valor de 0.877.

Respecto de la validez del constructo del instrumento, se procedié a realizar
la validacidn del instrumento por juicio de expertos; se procedié a presentar
los instrumentos a 3 expertos, quienes nos indicaron sus sugerencias para los
mismos, las mismas que fueron aplicadas y luego se procedi6 a aplicar los

instrumentos.
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4.4. Verificaciéon de los objetivos o contrastacion de las hipotesis
4.4.1. Verificacion de la hipétesis especifica 1

Para el caso de la hipdtesis 1 enunciada de la siguiente manera: “Una
apropiada seleccién de personal influye significativamente en la calidad
de atencion en la empresa maderera TASMISA (Tableros Sefor de Los
Milagros) S.A.”, algunos resultados de la investigacidon nos permiten
demostrar que si se elige apropiadamente al personal siguiendo un
procedimiento establecido es probable que se mejore la calidad de

atencion en esta empresa.

Algunos de los resultados que nos permiten corroborar la hipotesis o
contrastarla son los siguientes:
Tabla 8

La empresa se cuenta con una descripcion del cargo al que se postula
debidamente descrito

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 9 9.1 9.1 9,1
En desacuerdo 27 27,3 27,3 36,4
Muy en desacuerdo 54 54,5 54,5 90,9
No sabe, no opina 9 9,1 9,1 100,0

Total 99 100,0 100,0
B 0e acusrdo

W €n desacuerdo
Clruy en desacuerdo
B Mo sabe, no opina

Figura 3: La empresa se cuenta con una descripcién del cargo al que se postula
debidamente descrito
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Tabla 9

Anadlisis del cargo al que se solicita para ver si esta acorde a las necesidades de
las areas de la empresa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  De acuerdo 6 6,1 6,1 6,1
En desacuerdo 9 9,1 9,1 15,2
Muy en desacuerdo 75 75,8 75,8 90,9
No sabe, no opina 9 9.1 9.1 100,0

Total 99 100,0 100,0
W De acusrds

B En desacuerdo
O Muy en desacuerdo
B Mo zabe, no opina

Figura 4: Analisis del cargo al que se solicita para ver si esta acorde a las necesidades
de las areas de la empresa

Tabla 10
Caracteristicas minimas que el postulante debe reunir para para el cargo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 9 9,1 9,1 9,1
Muy en desacuerdo 84 84,8 84,8 93,9
No sabe, no opina 6 6,1 6,1 100,0
Total 99 100,0 100,0
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M En desacuerdo
B tuy en desacuerdo
One sabe, no opina

Figura 5: Caracteristicas minimas que el postulante debe reunir para para el cargo

En este caso como se puede apreciar que el personal de la empresa
manifiesta en un 54.5% estar muy en desacuerdo y con un 27.3% estar en
desacuerdo (Tabla 8) respecto de que la empresa cuenta con una descripcidn
del cargo al que se postula y que debe estar descrito. Del mismo modo existe
un mayoritario desacuerdo de 75.85% (Tabla 9) que nos indica que en la
empresa no se realiza un analisis apropiado del cargo que se solicita y que
tampoco reune las necesidades de las diversas areas de la empresa. Otro
resultado importante es el hecho de que el postulante no reune las

caracteristicas minimas para el cargo al que postula (84.8%, tabla 10).
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4.4.2. Verificacion de la hipétesis especifica 2

Para el caso de la hipdtesis 2 enunciada de la siguiente manera: “La
adecuada formulacion de un perfil de puestos incide significativamente
en la calidad de atencion en la empresa maderera TASMISA (Tableros
Sefor de Los Milagros) S.A.”, algunos resultados de la investigacion
nos permiten demostrar que no existe un manual de puestos
claramente definido ni se detallan las atribuciones del cargo, por lo que
no se consigue personal idoneo en la empresa y se arriesga la calidad
de atencion.

Tabla 11

Manual de puestos en la empresa en el que se consigne el detalle del puesto de
cada personal

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 12 12,1 12,1 12,1
Muy en desacuerdo 78 78,8 78,8 90,9
No sabe, no opina 9 9.1 9.1 100,0
Total 99 100,0 100,0

B En desacuerdo
B Muy en desacuerdo
COna zabe, no opina

Figura 6: Manual de puestos en la empresa en el que se consigne el detalle del
puesto de cada personal
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Tabla 12
Atribuciones que debe tener el postulante a cada puesto de trabajo en la empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido De acuerdo 12 12,1 12,1 12,1
En desacuerdo 6 6,1 6,1 18,2
No sabe, no opina 81 81,8 81,8 100,0
Total 99 100,0 100,0

B De acuerdo
B En desacuerdo
O o sabe, no opina

Figura 7: Atribuciones que debe tener el postulante a cada puesto de trabajo en la

empresa
Tabla 13
Competencias y conocimientos necesarios que exige el puesto
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 9 9,1 9,1 9.1
En desacuerdo 9 9,1 9,1 18,2
Muy en desacuerdo 75 75,8 75,8 93,9
No sabe, no opina 6 6,1 6,1 100,0
Total 99 100,0 100,0
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M pe acuerdo

B En desacuerdo

O Muy en desacuerdo
B Mo sabe, no opina

Figura 8: Competencias y conocimientos necesarios que exige el puesto

Los resultados permiten verificar esta hipétesis, se puede indicar que no existe
un manual de puestos en la empresa en el que se consigne el detalle del
puesto de cada personal tal como se puede apreciar en la tabla 11 donde el
78.8% de encuestados esta en desacuerdo con que exista este manual. Del
mismo modo mayoritariamente 81.8% los encuestados indican que no saben
ni opinan sobre si se han detallado las atribuciones que debe tener el
postulante a cada puesto de trabajo en la empresa, es decir, no se conoce en
la empresa este tema. Por otro lado, en forma mayoritaria los encuestados
estan muy en desacuerdo que los postulantes a los diversos puestos de la
empresa tienen las competencias y conocimientos necesarios que exige el
puesto, es decir que no se contrata al personal adecuado para desempenar

un cargo.
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4.4.3. Verificacion de la hipétesis especifica 3

Para el caso de la hipétesis 3 enunciada de la siguiente manera: “Una
distribucion apropiada de la carga laboral influye significativamente en
la calidad de atencion en la empresa maderera TASMISA (Tableros
Sefor de Los Milagros) S.A.”, algunos resultados de la investigacion
nos permiten demostrar que no se distribuye adecuadamente la carga
laboral de acuerdo a las capacidades y habilidades del personal de la
empresa y por ello la calidad de atencion no es del todo eficiente.
Tabla 14

El trabajador de la empresa tiene una carga laboral acorde a sus capacidades y
habilidades fisicas y psicolégicas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  En desacuerdo 12 12,1 12,1 12,1
Muy en desacuerdo 81 81,8 81,8 93,9
No sabe, no opina 6 6,1 6,1 100,0
Total 99 100,0 100,0

M En desacuerdo
Bl tiuy en desacuerdo
One sabe, no opina

Figura 9: El trabajador de la empresa tiene una carga laboral acorde a sus
capacidades y habilidades fisicas y psicolégicas
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Tabla 15
¢ Se distribuye apropiadamente la carga de trabajo en la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy en desacuerdo 87 87,9 87,9 87,9
No sabe, no opina 12 121 121 100,0
Total 99 100,0 100,0

| Muy en desacuerdo
B Mo sake, no opina

Figura 10: ¢ Se distribuye apropiadamente la carga de trabajo en la empresa?

Los resultados obtenidos en relacion a esta hipotesis y que nos permiten
verificarla, son aquellos que indican mayoritariamente (81.8%, tabla 14) que
el trabajador no tiene una carga laboral acorde a sus capacidades y
habilidades. Del mismo modo los encuestados indicaron mayoritariamente
(87.9%, tabla 15) que no se distribuye apropiadamente la carga de trabajo en

la empresa; ello pone en riesgo la calidad de atencidn que se le da al cliente.
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4.4.4. Verificacion de la hipotesis especifica 4

Para el caso de la hipdtesis 4 enunciada de la siguiente manera: “Una

eficiente distribucidon de personal incide significativamente en la calidad

de atencion en la empresa maderera TASMISA (Tableros Sefor de Los

Milagros) S.A.”, algunos resultados de la investigacién nos permiten

demostrar que no se distribuye adecuadamente al personal en la

empresa de acuerdo a las necesidades de las areas o de las

posibilidades de cobertura de servicio que se puede brindar al cliente.

Tabla 16
Cantidad de personal en la empresa para los cargos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy de acuerdo 3 3,0 3,0 3,0
De acuerdo 45 45,5 45,5 48,5
En desacuerdo 6 6,1 6,1 54,5
Muy en desacuerdo 36 36,4 36,4 90,9
No sabe, no opina 9 9.1 9.1 100,0
Total 99 100,0 100,0

H Muy de acuerco

Bl De acuerdo

O En desacuerdo

H Muy en desacuerdo
CNo =ake, no opina

Figura 11: Cantidad de personal en la empresa para los cargos
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Tabla 17
Se coloca o posiciona al personal de acuerdo a sus capacidades o habilidades

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 12 12,1 12,1 12,1
Muy en desacuerdo 78 78,8 78,8 90,9
No sabe, no opina 9 9,1 9,1 100,0
Total 99 100,0 100,0

M En desacuerdo
B Muy en desacuerdo
Ono sabe, no opina

Figura 12: Se coloca o posiciona al personal de acuerdo a sus capacidades o
habilidades

Si existe suficiente cantidad de personal en la empresa para los cargos solo que esta
mal distribuido un 45% (Tabla 16) sefiala estar de acuerdo y el 36.4% esta muy en
desacuerdo. También otro resultado importante nos indica que no Se coloca o
posiciona al personal de acuerdo a sus capacidades o habilidades, los encuestados

indicaron estar muy en desacuerdo con este tema (78.8%, tabla 17)
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4.4.5. Verificacion de la hipétesis general

Para el caso de la hipotesis general enunciada de la siguiente manera:
“Existen deficiencias en la gestion del talento humano relacionadas con
la mala seleccidon de personal, la no definicion de perfiles de puestos,
una inapropiada distribucién de la carga laboral y deficiente distribucion
de personal que inciden en la calidad de atencién en la empresa
maderera TASMISA (Tableros Sefor de Los Milagros) S.A.”. Esta
hipotesis se ve demostrada con los resultados encontrados, toda vez
que se logré demostrar a través de los resultados de la encuesta

aplicada a clientes donde se puede apreciar los siguientes resultados:

En cuanto a la satisfaccion del cliente se puede indicar que los clientes
indicaron mayormente que los productos que reciben o compran en la
empresa si cumplen sus expectativas (85%) y que la empresa deberia
mejorar su calidad de servicio y de atencion (76%). También indicaron
estar muy en desacuerdo mayoritariamente (75%) en que los servicios
que reciben son apropiados y la empresa no cumple sus expectativas

en cuanto a los servicios y productos que recibe. (Figura 13).

Del mismo modo otros resultados muy interesantes e importantes
indican que estan muy de acuerdo en que la empresa debe ampliar la
cobertura de sus servicios y productos mayoritariamente (Figura 14);
también indican que la empresa tiene dificultades para cumplir con las

necesidades de los clientes.

En la dimension percepcion de la atencion los encuestados indicaron
mayoritariamente estar muy de acuerdo en que existen quejas de parte
de los clientes por el servicio recibido, tienen problemas con el respeto
por parte de los empleados y consideran que no se les brinda

asesoramiento durante su compra (Figura 15).

En cuanto a la dimension fidelidad del cliente, los encuestados
indicaron que siempre encuentran lo que necesitan en la empresa,
refieren también que no se hacen muchos esfuerzos por lograr la
satisfaccion del cliente (Figura 16).
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¢ Los servicios que recibe en la empresa son apropiados? 17%
8%
0%
0%
¢Los productos que compra cumplen sus expectativas? 0%
15%
B5%
Cree usted que la empresa puede mejorar su calidad de servicio y de "
itn?
atencion’ -
76%
¢Le empresa cumple sus expectativas en cuanto a los servicios y productos L -
i iente?
que brinda al cliente? 15
b1}
0% 1% 2% 30%  40%  SO% 6% TOW BO% 0%

No sabe, no opina Muy en desacuerdo W En desacuerde W De acuerdo W Muy de acuerdo

Figura 13: Dimension: Satisfaccidn del cliente

%
0%
L2 empresa deberia amphar su cobertura de produclos y servicos? 5%

(Laempresa biene capacidad para cubne las demandas del cliente? 0%

78%

2
.

(La empresa biene dficullades para poder cumplic con las necessdades de

?
kos chentes 43%

2 2
?

8%
1%
¢Laempresa cumple con todos sus raquerimientos? %
6%
0%
0% 10%  20% 30%  40%  S0%  60%  T0%  BO%  50%

No sabe, no opina Muy en desacuerdo M En desacuerdo W Deacuerdo W Muy de acuerdo

Figura 14: Dimensioén: Calidad de servicio
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8%

LExsten quejas do pare de los dentes cuando reaben of Irato de parte de
los ampleados?

3 ? 3
3
7

¢El ampleado @3 respeluoso con el chente cuando se realiza la compra? B3%
11
&%
0%
¢ Se lo brinda spoyo o asesor a al chente en el momento de su compea? - 4%
o%
0%
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momento de comprar en la empresa?
%
17%
o% 10% 20% o Ao’ s 0% 0% % %
No sabe, no opina Muy en desacuerdo M En desacuerdo W De acuerde W Muy de acuerdo
Figura 15: Dimension: Percepcion de la atencién
%
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4 Se senle satisfecho con fa cakdad do bs produclos y servicos que recbe %
—— —
%
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No sabe, no opina Muy en desacuerdo W En desacuerdo ¥ De acuerdo ® Muy de acuerdo

Figura 16: Dimension: Fidelidad del cliente



CAPITULOV DISCUSION

En relacion a los resultados obtenidos y a la revision tedrica y bibliografica
realizada en esta investigacion se puede indicar que La Torre (2011) en su
investigacion obtuvo una relacion entre las practicas de recursos humanos de
las organizaciones y el desempefio laboral por medio de la medicion de las
percepciones de los trabajadores sobre su entorno y la satisfaccion laboral;
en relacion a los resultados se puede indicar que, actualmente, en la empresa
no se realiza una adecuada seleccion de personal, es mas no existe un
procedimiento establecido para tal efecto y eso hace que el personal que
trabaja en la empresa tenga deficiencias en cuanto a la atenciéon que brinda
al cliente, pues se trata de personal que no esta calificado para el cargo que
debe desempenar, o que no tienen los conocimientos y habilidades suficientes

para poder brindar un servicio de calidad.

Fernandez (2011) obtuvo como principal resultado que cuando no existe un
modelo institucionalizado de gestion de RR.HH. por competencias, lo que
impide mejorar el desempeno laborar en la Secretaria de Inteligencia
Estratégica, en Guatemala. Comparando este resultado con los que se ha
obtenido se puede indicar que es importante que el personal de la empresa
sea adecuadamente seleccionado, que tenga los conocimientos, habilidades
y experiencia profesional suficientes para el cargo que deba desempefar y
que exista un procedimiento establecido; hecho que no sucede actualmente

en la empresa.

77



Del mismo modo de acuerdo a lo que sefala Pérez (2014) indicando que “las
empresas deben tener conciencia de que la calidad es un factor importante y
se debe lograr la satisfaccién del cliente, estos factores influyen en los
resultados de gestidn que se desean lograr y por ende también influye en los
resultados financieros que se logran al final de un ejercicio contable y
determinan la continuidad de la empresa”; para nuestro caso hemos podido
demostrar que existen algunos factores que inciden en la calidad de atencién
que se le brinda al cliente en la empresa analizada, entre los que tenemos la
excesiva carga laboral y su mala distribucion, también influye la inexistencia o
no definicién de un perfil del trabajador apropiado para cada puesto, entre
otros factores, que al final impactan en la imagen de la compaiiia, los ingresos

y por consiguiente en la utilidad de la organizacion.

Alles (2008) hace referencia que “Llamamos recursos humanos al conjunto de
colaboradores que componen una organizacion, a partir de los cuales se
hacen posible los objetivos de la misma, de acuerdo al desempeio en la
ejecucion de actividades”, en relacion con los resultados del estudio se puede
indicar que al no contar con un procedimiento establecido y documentado para
el reclutamiento de personal, la empresa Tasmisa presenta problemas que se
ven reflejados en la calidad de atencion siendo los propios clientes que hacen
mencién de tener muchos problemas con el personal de la empresa
relacionados a falta de respetos y mal trato hacia ellos al momento de realizar
compras en la empresa, esto sin duda afecta al cumplimiento de los objetivos
empresariales retrasandolos y poniendo en juego la imagen de la marca
Tasmisa.
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Chiavenato (2014, p. 332) resalta la gran importancia de los seres humanos
en el contexto organizacional, siendo la cuestion basica tratarlos como
recursos organizacionales o como socios de la organizacion, para nuestro
caso de estudio, se ha demostrado que la excesiva carga laboral de los
trabajadores viene deteriorando el clima laboral de la organizacién y el
rendimiento del personal operario ya que no se sienten como socios de la
organizacion en la que trabajan, la gestion del talento humano por parte de la
empresa Tasmisa tiene aun factores que impactan en la calidad de atencién
al cliente, la cual se puede indicar que es importante que se realice un
planeamiento del trabajo por areas, funciones, conocimientos y habilidades

para asi poder distribuir con mejor rendimiento la carga laboral en la empresa.

Asi mismo el Modelo SERVQUAL, es una forma de investigacion de mercado,
un modelo que mide la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente basados
en cinco dimensiones que son: confiabilidad, garantia, tangibles, empatia y
capacidad de respuesta, la cual se puede enmarcar que es de suma
importancia que se realice este tipo de investigacion de mercado enfocado a
obtener datos de los clientes relacionados a variables de calidad de servicio y
satisfaccion del cliente, ya que si esto Modelo SERVQUAL se hubiera aplicado
desde mucho antes, los directores de la empresa Tasmisa habrian identificado
los problemas que nos arrojan los resultados de la investigacién realizada, la
cual presentan puntos criticos en la seleccién de personal y perfil de puestos,
que al final se ven impactados en la calidad de atencién que los clientes de la

empresa reciben.
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Finalmente se puede indicar que en los resultados de prueba de hipotesis
estadistica, todos dan como resultado rechazar la hipotesis nula, con lo que
se aceptan nuestras hipotesis y lo que queda demostrada la investigacion;
ademas de los resultados encontrados que permiten demostrar la existencia
de problematicas en varios aspectos principales de gestion del talento
humano en la empresa y que afectan directamente a la calidad de atencion

que se brinda al cliente en la empresa.
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Prueba estadistica para encuesta aplicada a personal

Resumen de prueba de hipotesis

ze producen con probabilidades
iguales.

Hipdtesi= nula Frusb= Sig. Decisian
Laz categorias de sEn la empresa
ze cuenta con una descripcion delPrueba de chi- Rechazar la

1 cargo al que =& postula cuadradao para 000 | hipotesis
debidamente descrito™™ se producenna muestra nula.
con probabilidades iguales.

Las categanas de ;Se realiza un
analizsis del cargo al que =& Enlicitap .
- : rueba de chi- Fechazar la

5 Para versi esta acorde a las cuadrado para 000 | hipatesis
necesidades de la=s areas de la una muesta nula
empresa¥se producen con :
probabilidades iguales.

Las categanas de ;El postulante
que aspira a un cargo redne las Frueba de chi- Rechazarla

2 caracteristicas minimas necesariascuadrado para 000 | hipatesis
para el cargo™?se producen con una muestra nula.
probabilidades iguales.

Las categanas de ;Se elige al
postulante 3 un cargo de acuerdo Frueba de chi- FRechazar la

4 un proceso o procedimiento cuadradao para 000 | hipotesis
establecido™ se producen coan una muestra nula.
probabilidades iguales.

Laz categorias de ;Existe un
manual de puestos en |3 empresa q

5 &n el que e consigne 2| detalle dei&"ijbr:die ':;hrg ooo Ef%q:;zr la
puesto de zada personal™? se una muegtlia ' nuFia
producen con probabilidades :
iguales.

Laz categorias de sSe han
detallada las atribuciones que deb :
tener el postulante 3 cada puesto Prueba de chi Rechazar |3

E H cuadradao para 000 | hipatesis
de trabajo en la empresa’™ se una muesta nula
producen con probabilidades :
iguales.

Laz categorias de ;Lo= postulantes
3 los diversos puestos de |3 n
s . rueba de chi- Rechazarla

-+ empresa tienen las competencias cuadrado para 000 hipatesis
conocimientos necesarios que una muestra ' nula
exige el puesto™ se producen con :
probabilidades iguales.

Las categanas de ;Los postulantes
d los diversos puestos de |a :

g empresa tienen las habilidades=s EL";?jbr:d'?f cahrla- ooo EiE?ER::i:r =
necesarias que exige el puesto™ se S mue;t?a ' nul:ia
producen con probabilidades :
iqguales.

La= categ-:-r'l_as de sEl trabajador de
I;'cEmzrzg:ugecgi:;iad:;ég;IabmalF"rueba de chi- Rechazarla
g habilidades fizicas v psic-:-l-f-gicas‘?Eﬁ:dnr_laude';ﬁ:ra LU E:_ﬁ:teg'g

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significacion es de 05,

Fuente: Base a datos de SPSS (2018)
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Resumen de prueba de hipitesis

Hipdtesi= nula Frueba Sig. Decisidn
Las categoras de ;Existe un
requerimients definido en cuanto Frueba de chi- Fechazar la

10 las necesidades de cada puesto  cuadrado para 000 hipatesis
laboral en la empresa™ se producenna muestra nula.
con prababilidades iguales.

Las categorias definidas por ;Se
distribuye apropiadaments 13 carg ; .

11 de trabajo en la empresa™ = Muy ﬂ::'r':?_l'?_lgmnm'al 0o Eii-ﬂ:;gr I
en desacuerdo v Mo sabe, no ':'F'inil:\'\uestra ' nula
ze producen con las probabilidade :
0.5y 0.5,

Las categonas de SEl persanal
encargado de la distribucion de .

1z trabaio ests capacitado ytizne | 19202 0% SR oo (R
experiencid comprobada™ se una mue;tlia ' nuFia
producen con probabilidades :
iguales.

Las categonas de ;existe
suficiente cantidad de personal enPrueba de chi- Fechazar la

12 la empresa para los cargosT se cuadrado para 000 | hipatesis
producen con probabilidades una muestra nula.
iguales.

Laz categonas de ;Se caloca o
posiciona al personal de acuerdo &Frueba de chi- Eechazar la

14 zuz capacidades o habilidadesT secuadrado para 000 | hipatesis
producen con probabilidades una muestra nula.
iguales.

Las categoras de ;5e conocen la .

15 necesidades de cada cargo &n la EELU;:Ihr:-:IE-I:-Esz:; a0 Eii-ﬂ:?i:r I
empresas se producen con ana muesta ' nula
probabilidades iguales. :

Laz categorias de sSon cubiertas
todas las necesidades de cargos Frueba de chi- Fechazar la

16 en la empresa en forma eficiente™ cuadrade para 000 | hipatesis

ze producen con probabilidades  una muestra nula.

iguales.

Se

muestran significaciones asintdticas. El nivel de significacion es de 05,

Fuente: Base a datos de SPSS (2018)
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Prueba estadistica para encuesta aplicada a clientes
Resumen de prueba de hipitesis

Hipdtesi= nula Frusba Sig. Decision
Las categorias de iLe empresa
cumple sus expectativas en cuantoPrueba de chi- Rechazar la
1 alosserviciosy productos que cuadrado para L00  hipétesis
brinda al czliente™ se producen conuna muestra nula.
probabilidades iguales.
Las categorias de iCree usted que
la empresa puede mejorar su Frueba de chi- Fechazar la
2 calidad de servicio v de atencién?cuadrado para 00 hipétesis
ze producen con probabilidades  una muestra nula.
iguales.
Laz categoras definidas par ;Los
productos que compra cumplen su#rueba binomial Fechazar la
2  expectativas™ = Muy de acuerdo v para una 000 | hipatesis
De acuerdo s producen con las  muestra nula.
probabilidade=s 05 v 0.,5.
Laz categorias de ;Los senvicios .
; Frueba de chi- Fechazarla
4 Querecibe énla empresa son cuadrada para 00 hipatesis
apropiados™ ze producen can una muestra nula
probabilidades iguales. :
Las G'ElltEg':'ﬁ':SéjE iLa empresa Frueba de chi- Rechazar la
cumple con todos sus A En o
g requerimientos™ se producen con Eﬁ:dr:.audeitf:ra oo E:ﬂzteg'g
probabilidades iguales. :
Las categorias de sLa empresa
tiene dificultades para poder cumpHRrueba de chi- Fechazarla
E conlas necesidades de los cuadrado para 000 | hipatesis
clientes? se producen con una muestra nula.
probabilidades iguales.
Las categorias de jLa empresa g
2 tiene zapacidad para cubrir las PLL.L?:Ihr:dE-l:-E cahr; oan Eieﬂ:;_i:r &
demandas del cliente™ se prnducerﬁna rnuestEa ' nuFia
con probabilidades iguales. :
Las categorias de jLa empresa :
a deberia ampliarsu cobertura de EL";?jbr:diE l?ahr.la- ooo Eie'ﬂ:;:r e
productos v semiciosT e |:-r-:n:|u-:en|_”_hEI rnuestEa ' nuFia
con probabilidades iguales. :
Las categorias de SEl cliente
consumidor o compradortiene un ]
' g Frueba de chi- Rechazarla
=] e8]y Sl ephepizde 2 cuadrado para 000 | hipatesis
momento de compraren la Una muestra nula
empres3™ se producen con :
probabilidades iguales.
Las categorias de iSe le brinda
apoyo o asesona al cliente en el Prueba de chi- Rechazar la
10 moments de su compra™ se cuadrado para 000 | hipotesis
producen con probabilidades una muestra nula.
iguales.

Se muestran significaciones asintaticas. El nivel de significacion as de 05,




Fuente: Base a datos de SPSS (2018)
Resumen de prueba de hipotesis

Hipatesis nula Frusba Sig. Decision
Las categonas de iEl empleado .
14 respetuoso con el cliente cuando SELL.;?:Ihr:-:ﬁ:E ':;hr; 000 Eie?::;gr e
ze realiza la compra™ se producen una mueztlia ' nuFia
con probabilidades iguales. :
Las categonas de iExisten quejas
de pare de los clientes cuando Prueba de chi- Rechazarla
12 reciben el trato de parte de los cuadrado para 000 hipatesis
empleados™ e producen con una muestra nula.
prababilidades iguales=.
Las categonas de ;Se siente
zatisfecho con la calidad de los Prueba de chi- Rechazarla
12 productos y servicios que recibe encuadrado para 000 hipdtesis
la empresa™ se producen con una muestra nula.
prababilidades iguales.
Las categonas de ;La empresa
hace esfuerzos por lograr que &l Prueba de chi- Rechazarla
14 cliente zalga zatisfecho™ ze cuadrado para 000 hipdtasis
producen con probabilidades una muestra nula.
iguales.
Las categorias de iLa empresa .
15 cubre todas las necesidades del Eﬂfﬁjﬂepﬁ; 00 Eiiﬂ:?i:r Iz
cliente se producen con '
prababilidades iguales. Und) T EsTE L
Las categorias de ;El cliente .
16 encuentra todao lo que necesita en ES';'?jbr:diE zhr;' 00 E?%E;:r Iz
la empresa™ se producen con una muegtlia ' nuFia
prababilidades iguales. ;

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significacidn ez de 05,

Fuente: Base a datos de SPSS (2018)
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CONCLUSIONES

Luego de finalizada la investigacion, se pudo llegar a las siguientes

conclusiones:

1.

Como conclusién general se determiné que si la empresa Tasmisa
realizara una adecuada seleccibn de personal, una correcta
elaboracién de perfiles de puestos, asi como una correcta distribucion
de la carga laboral y una adecuada distribucién del personal, influiria
favorablemente en la calidad de atencion al cliente ya que cuenta con
personal que no ha sido debidamente elegido por filtros de seleccion,
carece de un MOF que definan el puesto del trabajador, asi como no
tiene realizado una evaluacion de tiempos muertos por area que
ayudaria a definir la distribucién de la carga laboral y de personal,
impacta de manera negativa la calidad de atencion que recibe el

cliente.

Se pudo determinar que una apropiada seleccién de personal influye
favorablemente en la calidad de atencion en la empresa maderera
TASMISA; puesto que actualmente existen dificultades a nivel de
resultados debido a que no se cuenta con personal apropiado ni

adecuadamente calificado.

Se logré establecer que una adecuada y precisa formulacion de un

perfil de puestos incide significativamente en la calidad de atencién en
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la empresa maderera TASMISA; pues no se conoce en forma exacta y
detallada el perfil de puestos, no se ha formulado en algunos casos y
el personal trabaja de acuerdo a indicaciones de los jefes mas no

porque exista algo establecido.

Se determind que si se realiza una oOptima distribucion de la carga
laboral entonces se influye favorablemente en la calidad de atencion en
la empresa maderera TASMISA; puesto que actualmente existen areas
en la empresa donde hay mucha carga laboral y por otro lado hay
trabajadores que tienen tiempo de sobra o en todo caso esta mal

distribuida la carga laboral, no hay un estudio al respecto.

Se pudo demostrar que si se logra realizar una eficiente distribucion de
personal entonces incidira significativamente en la calidad de atencién
en la empresa maderera TASMISA; esto se puede notar en el hecho
de que hay areas con mucho personal cuando no es necesario que
exista tanto, como por ejemplo en el area de produccidon donde si se
necesita mano de obra que apoye y no se hace una buena distribucidn

en este caso.
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1.

RECOMENDACIONES

Como recomendacion general, se sugiere que se realice una
reestructuracion del area de recursos humanos de la empresa
Tasmisa, con la finalidad de definir los nuevos planes de accion,
planificacion de trabajo, elaboracién y documentacion de procesos,
estructura y organizacién de la empresa, formacion y capacitacion del
personal, asi como de la evaluacién de eficiencia y productividad de
los mismos, para asi buscar solucionar las deficiencias relacionadas a

calidad de atencidn que reciben los clientes de la empresa Tasmisa.

Se sugiere para mejorar u optimizar la calidad de atencion que se
brinda en la empresa maderera TASMISA desarrollar e implementar
estrategias especificas para una apropiada seleccion de personal que
incluya una descripcidn del cargo que va a desempefar un postulante
a la empresa, para ello se debe implementar un Manual de Seleccion
de Personal previo a un analisis de necesidades de la empresa en
cuanto a puestos y cargos. Asimismo, se sugiere en la medida de lo
posible, contratar los servicios de una empresa especializada en
Gestién del Talento Humano a fin de que pueda seleccionar el personal

mas idéneo para cada cargo que se necesita.

Asimismo, se recomienda desarrollar internamente o contratar los
servicios de una empresa especializada en Gestién del Talento

Humano para que desarrolle los perfiles de puestos necesarios en la
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empresa TASMISA de manera que se pueda conocer € identificar al
personal que va a ocupar un puesto en cuanto a sus habilidades,
conocimientos, especializacion, experiencia profesional y otros
factores importantes. Del mismo modo se recomienda desarrollar los
Perfiles de Puestos para cada cargo de acuerdo a estandares o normas
establecidas, como si existe en otro tipo de empresas, ello permitira
definir las funciones, dependencias y otros aspectos que actualmente
no se encuentran definidos y que ocasionan problemas y dificultades

en cuanto a logro de resultados en el personal.

Se recomienda que, con la finalidad de realizar una 6ptima distribucion
de la carga laboral, se debe realizar un estudio de tiempos y
movimientos y determinar las reales necesidades de personal de la
empresa en las diversas areas. Para ello es importante también
conocer las necesidades o requerimientos de cada area y realizar una
asignacion eficiente de recurso humano y se mejoraran los resultados

finales.

Del mismo modo, se sugiere que para lograr una eficiente distribucion
de personal, en complemento con la recomendacion anterior, se deben
estudiar los cuellos de botella, puntos muertos y redistribuir al personal
en los horarios y areas donde no sea necesario contar con tanto

personal y asignarlo a aquellas areas que lo necesiten.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: INFLUENCIA DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO EN LA CALIDAD DE ATE~NCIC')N EN LA EMPRESA MADERERA TASMISA (TABLEROS
SENOR DE LOS MILAGROS) S.A., ANO 2017 EN EL PRIMER SEMESTRE DEL ANO 2018.
Autor: CHRISTIAN LUIS OLIVARES DAVILA

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipétesis general
¢, De qué manera la gestion del talento | Determinar si las deficiencias | Existen deficiencias en la gestion Variable 1 Dimension 1: ¢ Enfoque:
humano influye en la calidad de en la gestion del talento del talento humano relacionadas Gestion del Satisfaccion del No exploratoria

atencion en la empresa maderera
TASMISA (Tableros Sefior de Los

Milagros) S.A. en el primer semestre

del afio 20187

humano influyen la calidad de
atencion en la empresa
maderera TASMISA en el
primer semestre del afio 2018

con la mala seleccion de personal,
la no definicion de perfiles de
puestos, una inapropiada
distribucion de la carga laboral y
deficiente distribucion de personal
que influyen en la calidad de
atencion en la empresa maderera

talento humano

cliente

Dimension 2:
Calidad de servicio

Dimension 3:
Percepcién de la
atencion

o Nivel: Descriptivo

e Tipo: Investigacion
Aplicada

e Disefio:Mixta: Cuali
- Cuantitativo

e Unidad de analisis:
Personal y clientes

TASMISA (Tableros Sefior de Los de la empresa
Milagros) S.A. en el primer Tasmisa.
semestre del afio 2018. Dimension 4.
Fidelidad del cliente
Problemas especificos Objetivos especificos Hipétesis especificas Medios de
Certificacion

(Fuente / Técnica)

1. ;De qué manera una apropiada
seleccion de personal influye en la
calidad de atencion en la empresa

maderera TASMISA?

2. $Como la formulacion de un perfil
de puestos incide en la calidad de
atencién en la empresa maderera

TASMISA?

SN

personal

empresa
TASMISA.

2. Establecer si con la
formulacion de un perfil de

Determinar Si una
apropiada seleccion de
influye en la
calidad de atencion en la
maderera

1. Una apropiada seleccion de
influye
significativamente en la calidad
de atenciébn en la empresa
maderera TASMISA (Tableros

personal

Serior de Los Milagros) S.A.

2. La adecuada formulaciéon de un
incide

perfil de  puestos

Variable 2
Calidad de la
atencion

Dimension 1:
Seleccion de
personal

Dimension 2:
Perfil de puestos

Dimension 3:

Encuesta
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3. ¢En qué forma la distribucién
apropiada de la carga laboral
influye en la calidad de atencién en
la empresa maderera TASMISA?

. ¢En qué forma la distribucién de
personal incide en la calidad de
atencién en la empresa maderera
TASMISA?

puestos incide en la calidad
de atencion en la empresa
maderera TASMISA.

. Determinar Si una

distribucion apropiada de la
carga laboral influye en la
calidad de atencién en la
empresa maderera
TASMISA.

. Demostrar que una

eficiente distribucion de
personal incide en la
calidad de atencion en la
empresa maderera
TASMISA

significativamente en la calidad
de atenciobn en la empresa
maderera TASMISA (Tableros
Serior de Los Milagros) S.A.

. Una distribucién apropiada de la

carga laboral influye
significativamente en la calidad
de atencion en la empresa
maderera TASMISA (Tableros
Sefior de Los Milagros) S.A.

. Una eficiente distribucion de

personal incide
significativamente en la calidad
de atencibn en la empresa
maderera TASMISA (Tableros
Sefior de Los Milagros) S.A.

Carga laboral

Dimensién 4:
Distribucion de
personal
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ANEXO 2: INSTRUMENTO PARA PERSONAL DE LA EMPRESA

Instrumento: Encuesta dirigida a personal de la empresa Tasmisa

Variable Independiente: Gestion del talento humano

Sefior Empleador / trabajador:

Me es grato saludarlo (a) y a la vez solicitar su colaboracion a fin de que
responda de manera objetiva y andnima la presente encuesta que tiene por
finalidad recopilar informacion para nuestra investigacion titulada: “Gestion del
talento humano y la calidad de atencién en la empresa maderera TASMISA

(Tableros Sefior de los Milagros) S.A.”.

Agradecemos anticipadamente su colaboracién, la misma que servira para

nuestra investigacion.

PREGUNTAS

Muy de
acuerdo

De
acue
rdo

En
desacu
erdo

Muy en
desacu
erdo

No sabe,
no opina

Dimensién 1: Seleccion de personal

1. ¢Enla empresa se cuenta con una
descripcion del cargo al que se postula

debidamente descrito?

2. ¢Se realiza un analisis del cargo al que se
solicita para ver si esta acorde a las

necesidades de las areas de la empresa?

3. ¢El postulante que aspira a un cargo reune
las caracteristicas minimas necesarias para

el cargo?

4. ;Se elige al postulante a un cargo de
acuerdo a un proceso o procedimiento

establecido?

Dimensién 2: Perfil de puestos

5. ¢ Existe un manual de puestos en la
empresa en el que se consigne el detalle
del puesto de cada personal?

6. ¢Se han detallado las atribuciones que
debe tener el postulante a cada puesto de

trabajo en la empresa?
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7. ¢Los postulantes a los diversos puestos de
la empresa tienen las competencias y
conocimientos necesarios que exige el
puesto?

8. ¢Los postulantes a los diversos puestos de
la empresa tienen las habilidades

necesarias que exige el puesto?

Dimensién 3: Carga laboral

9. ¢El trabajador de la empresa tiene una
carga laboral acorde a sus capacidades y

habilidades fisicas y psicologicas?

10. ¢ Existe un requerimiento definido en cuanto
a las necesidades de cada puesto laboral

en la empresa?

11. ¢ Se distribuye apropiadamente la carga de

trabajo en la empresa?

12. ¢ El personal encargado de la distribucion
de trabajo esta capacitado y tiene

experiencia comprobada?

Dimensidn 4: Distribucion de personal

13. s existe suficiente cantidad de personal en la

empresa para los cargos?

14.; Se coloca o posiciona al personal de

acuerdo a sus capacidades o habilidades?

15. ¢, Se conocen las necesidades de cada

cargo en la empresa?

16.¢,Son cubiertas todas las necesidades de

cargos en la empresa en forma eficiente?
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ANEXO 3: INSTRUMENTO PARA CLIENTES DE LA EMPRESA

Instrumento: Encuesta dirigida a clientes de la empresa Tasmisa
Variable dependiente: Calidad de atencion

Sefior (a) (ta):

Me es grato saludarlo (a) y a la vez solicitar su colaboracion a fin de que
responda de manera objetiva y andnima la presente encuesta que tiene por
finalidad recopilar informacion para nuestra investigacion titulada: “Gestion del
talento humano y la calidad de atencion en la empresa maderera TASMISA
(Tableros Sefior de los Milagros) S.A.”.

Agradecemos anticipadamente su colaboracion, la misma que servira para
nuestra investigacion.

PREGUNTAS

Muy de
acuerdo

De
acue
rdo

En
desacu
erdo

Muy en
desacu
erdo

No sabe,
no opina

Dimension 1: Satisfaccion del cliente

1.

¢ Le empresa cumple sus expectativas en
cuanto a los servicios y productos que

brinda al cliente?

. ¢ Cree usted que la empresa puede mejorar

su calidad de servicio y de atencion?

¢ Los productos que compra cumplen sus

expectativas?

¢ Los servicios que recibe en la empresa

son apropiados?

Dimension 2: Calidad de servicio

5.

¢ La empresa cumple con todos sus

requerimientos?

¢ La empresa tiene dificultades para poder

cumplir con las necesidades de los clientes?

¢La empresa tiene capacidad para cubrir
las demandas del cliente?

¢ La empresa deberia ampliar su cobertura

de productos y servicios?

Dimensién 3: Percepcion de la atencion
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9. ¢ El cliente consumidor o comprador tiene
un comportamiento apropiado al momento

de comprar en la empresa?

10.¢,Se le brinda apoyo o asesoria al cliente en

el momento de su compra?

11. ¢ El empleado es respetuoso con el cliente

cuando se realiza la compra?

12. s Existen quejas de parte de los clientes
cuando reciben el trato de parte de los

empleados?

Dimension 4: Fidelidad del cliente

13. ¢, Se siente satisfecho con la calidad de los
productos y servicios que recibe en la

empresa?

14.;La empresa hace esfuerzos por lograr que

el cliente salga satisfecho?

15. ¢ La empresa cubre todas las necesidades

del cliente?

16. ¢ El cliente encuentra todo lo que necesita

en la empresa?
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ANEXO 4: DISTRIBUCION DIARIA DE CLIENTES ATENDIDOS ENERO-JUNIO 2018 TASMISA

Dia - Mes |[N° de clientes % Dia - Mes N° de % Dia - Mes N° de %
Enero 2018 atendidos Febrer clientes Marz 2018 clientes
1 63 3.19% 1 60 3.03% 1 60 3.03%
2 60 3.03% 2 79 4.00% 2 79 4.00%
3 68 3.44% 3 71 3.59% 3 71 3.59%
4 71 3.59% 4 domingo 4 domingo
5 74 3.74% 5 80 4.05% 5 80 4.05%
6 75 3.79% 6 82 4.15% 6 82 4.15%
7 Domingo 7 79 4.00% 7 81 4.10%
8 64 3.24% 8 61 3.09% 8 61 3.09%
9 61 3.09% 9 80 4.05% 9 80 4.05%
10 69 3.49% 10 72 3.64% 10 72 3.64%
11 72 3.64% 11 domingo 11 domingo
12 75 3.79% 12 81 4.10% 12 81 4.10%
13 76 3.84% 13 83 4.20% 13 83 4.20%
14 Domingo 14 77 3.89% 14 80 4.05%
15 62 3.14% 15 66 3.34% 15 66 3.34%
16 69 3.49% 16 64 3.24% 16 64 3.24%
17 65 3.29% 17 75 3.79% 17 75 3.79%
18 78 3.95% 18 domingo 18 domingo
19 81 4.10% 19 84 4.25% 19 84 4.25%
20 83 4.20% 20 85 4.30% 20 85 4.30%
21 Domingo 21 76 3.84% 21 83 4.20%
22 64 3.24% 22 68 3.44% 22 68 3.44%
23 71 3.59% 23 66 3.34% 23 66 3.34%
24 66 3.34% 24 66 3.34% 24 66 3.34%
25 82 4.15% 25 domingo 25 domingo
26 84 4.25% 26 92 4.65% 26 92 4.65%
27 85 4.30% 27 89 4.50% 27 89 4.50%
28 Domingo 28 93 4.70% 28 77 3.89%
29 83 4.20% 29 88 4.45%
30 89 4.50% 30 91 4.60%
31 87 4.40% 31 90 4.55%
Total 1977 100.00% Total 1829 100.00% Total 2094 100.00%
clientes clientes clientes
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Dia - Mes |[N° de clientes % Dia - Mes N° de % Dia - Mes N° de %
Abril 2018 atendidos Mayo clientes Junio 2018 clientes
1 domingo 1 80 4.05% 1 80 4.05%
2 71 3.59% 2 71 3.59% 2 71 3.59%
3 79 4.00% 3 79 4.00% 3 domingo
4 80 4.05% 4 80 4.05% 4 80 4.05%
5 84 4.25% 5 84 4.25% 5 84 4.25%
6 89 4.50% 6 domingo 6 82 4.15%
7 86 4.35% 7 86 4.35% 7 86 4.35%
8 domingo 8 88 4.45% 8 88 4.45%
9 72 3.64% 9 72 3.64% 9 72 3.64%
10 80 4.05% 10 80 4.05% 10 domingo
11 81 4.10% 11 81 4.10% 11 81 4.10%
12 85 4.30% 12 85 4.30% 12 85 4.30%
13 90 4.55% 13 domingo 13 81 4.10%
14 88 4.45% 14 88 4.45% 14 88 4.45%
15 domingo 15 91 4.60% 15 91 4.60%
16 69 3.49% 16 69 3.49% 16 69 3.49%
17 65 3.29% 17 65 3.29% 17 domingo
18 78 3.95% 18 78 3.95% 18 78 3.95%
19 81 4.10% 19 81 4.10% 19 81 4.10%
20 83 4.20% 20 domingo 20 86 4.35%
21 89 4.50% 21 89 4.50% 21 89 4.50%
22 domingo 22 84 4.25% 22 84 4.25%
23 71 3.59% 23 71 3.59% 23 71 3.59%
24 66 3.34% 24 66 3.34% 24 domingo
25 82 4.15% 25 82 4.15% 25 82 4.15%
26 84 4.25% 26 84 4.25% 26 84 4.25%
27 85 4.30% 27 domingo 27 88 4.45%
28 84 4.25% 28 84 4.25% 28 84 4.25%
29 domingo 29 83 4.20% 29 83 4.20%
30 89 4.50% 30 89 4.50% 30 89 4.50%
31 94 4.75%
Total ch?::llies Total
clientes Abril 2011 100.00% Mayo 2184 100.00% clientes 2137 100.00%
2018 2018 Junio 2018
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ANEXO 5: BASE DE DATOS DATAVIEW PARA SPSS

Archive  Editar

Ver Dalos Transformar  Analizar  Marketingdirecto  Gréficos  Ufilidades  Ampliaciones  Venfana  Ayyda

N FELE L E

Nombre | Tipo | Anchura Decimales| Etiqeta | Vaoes | Perdidss | Coumnas Alneacion | Meds | Rol
\ 1 \P‘I Numérico 8 0 \g,Ls empresa cumple sus expectativas en cuanto a los semicios y productos que brinda al clisnte? \{1, Muy de .. Ninguno b JDerecha &) Nominal \ Entrada
‘ L| P2 Numérco @ 0 j Cree usted que 3 empresa puede mejorar su calidad de senicio y de atencion? '{1. Muy de .. Ninguna § =Derecha ¢, Nominal \ Entrada
{ 1P Numérico 8 0 (Los productos qus compra cumplen sus expectativas? {1, Muy de .. Ninguno § HDerscha  ghNominal s Entrada
4 ‘ P4 Muméico 8 0 4 L0s senicios que recibe en la empresa son apropiados? I{1. Muy de .. INinguno § =Derecha ¢ Nominal \ Entrada
‘ 5 |Ps Numénco @ 0 ;La empresa cumple con todos sus requenmientos? {1, Muy de ... Ninguno 3 = Derecha @) Nominal \ Entrada
[P Numérico 8 0 ;La empresa tiene dificultades para pader cumplir con las necesidades de los clientes? {'1, Muy de .. 'Ninguno 5 = Derecha g Nominal '\ Entrada
[ 1 |pr Numérico 6 0 ¢La empresa tiene capacidad para cubrir [as demandas del cliente? {1, Muy de ... Ninguno b = Derecha g Nominal \ Entrada
8§ P Numérico 8 0 };La empresa deberia ampliar su cobertura de productos y senicios? (1. Muy de .. Ninguno 5 =Derecha g Nominal \ Entraca
5 M Numédco 8 0 i El cliente consumidor o comprador tiene un comportamiento apropiado al momento de comprare... {1, Muy de ... Ninguno b =Derecha g Nominal \ Entiada
10 | P10 Numérico 8 0 ¢,9¢ le brinda apoyo o asesorfa al cliente en el momento de su compra? {1, Muy de .. ;Ningunu § = Derecha ¢ Nominal \ Eniada
_11_| P11 Numénco 8 0 i El empleado es respstuoso con el cliente cuando se realiza la compra? {1, Muy de... Ninguno 6 =Derecha g} Nominal \ Entrada
‘_1_?_‘ P12 Numéico 8 0 ¢"Existan quejas de parte de los clientes cuanda reciben el trato de parte de los empleados? {1. Mug,'l da .. Ninguno 5 = Derecha & Nominal '\ Enrada
13 |P3 Numénco @ 0 ;.9e siente satisfecho con 2 calidad de los productos y sendcios que recibe en la empresa? {1, Muy de ... Ninguno § =Derecha g Nominal \ Entraca
% P4 MNumdio 8 0 oLaempresahace esfuerzos porlograr que el clients salga satsfecho? (.Myde. Nngno 6 FDewcha ghNominal  Envada
‘_{5_ ‘ P15 Numérco 8 0 jLa empresa cubre todas las necesidades del cliente? {1, Muy de .. 'Ninguno 8 = Derecha g Nominal \ Entrada
16 JP‘IE iNumén'co § 0 (! cliente encuentra todo lo que necesita en la empresa? {1 Muy de iNingunn iE HDerecha  ghNominal v Entrada

AT
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