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RESUMEN

La presente investigacion “GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SU RELACION CON
LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA COOPERATIVA AGRARIA CAFETALERA
CASIL LTDA. SAN IGNACIO, 2016, tiene como objetivo determinar la relacion entre
ambas variables, se realiz6 un estudio descriptivo correlacional, no experimental-transversal;
se empleo la técnica de la encuesta y como instrumento dos cuestionarios estructurados, que

se aplicd a una muestra de 125 socios de la empresa en el afio 2017.

Los hallazgos confirman la hipétesis planteada, que la gestion del talento humano influye
significativamente en la percepcion del socio sobre la calidad de servicio que reciben, siendo
los resultados en desacuerdo y totalmente en desacuerdo en el orden del 31% y 44%
promedio, debido a deficiencias y limitaciones en recursos humanos. La prueba estadistica
aplicada, también determind la influencia entre variables, ya que el valor p se encuentra muy

cercano a cero.

Palabras clave: Talento Humano -Gestion- Calidad de servicio
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ABSTRACT

The present research "HUMAN TALENT MANAGEMENT AND ITS RELATIONSHIP
WITH QUALITY OF SERVICE IN THE COOPERATIVA AGRARIA CAFETALERA
CASIL LTDA. SAN IGNACIO, 2016, aims to determine the relationship between both
variables, a descriptive correlational, non-experimental-cross-sectional study was conducted,
The survey technique was used and two structured questionnaires were used as an instrument,

which was applied to a sample of 125 partners of the company in 2017.

The findings confirm the hypothesis that the management of human talent significantly
influences the perception of the partners about the quality of service they receive, the results
being in disagreement and totally disagreeing in the order of 31% and 44% average, due to
Deficiencies and limitations in human resources. The applied statistical test also determined

the influence among variables, since the value p is very close to zero.

Key Words: Human Talent - Management - Quality of service
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INTRODUCCION

Dentro de un ambiente complejo y competitivo se encuentran hoy inmersas las empresas;
tomar decisiones en este ambiente, las obliga a replanteamientos reflexologicos estratégicos
para abordar de manera eficaz y eficiente la problematica en las que se encuentran sometidas

y tomar decisiones estratégicas para enfrentarlo y mantenerse en el mercado.

Es indudable - en este contexto - que asumir los desafios que impone esta nueva sociedad,
necesita del respaldo del talento humano de los miembros de la organizaciéon, toda vez que,
sin ese apoyo, poco o nada puede lograrse en el esfuerzo permanente por alcanzar las metas

trazadas.

Hoy se erige como ventaja competitiva de brindar un servicio superior a los clientes de una
organizacion, de alli la importancia de gestionarlo en funcién del conocimiento, habilidades
y actitudes de personal para lograr un efecto favorable no sélo en el rendimiento
organizacional, sino en establecer relaciones perdurables con los clientes, que son la razon

de ser de la organizacion.

Es necesario que los empleados contribuyan a vincular afectivamente al cliente para lo cual
la organizacion debe elaborar planes que contengan acciones orientadas a involucrar al
empleado con los objetivos institucionales, crear buenas relaciones y un clima laboral
favorable, disefiar programas de formacion y capacitacion modernos e innovadores,
estimular el trabajo y reconocer los logros de su desempefio asi como medir su performance

para una mejora continua, ya que ello permitira tender siempre al éxito empresarial.

En este contexto, el presente proyecto plantea la necesidad de investigar de qué manera la
Gestion del Talento Humano influye con la Calidad del Servicio en la Cooperativa Agraria
Cafetalera Casil Ltda., en la ciudad de San Ignacio, Departamento de Cajamarca y cuya

hipédtesis planteada propone que si existe una contribucién significativa.

Para una mejor comprension del trabajo, el Proyecto de Investigacion presentado incluye las

siguientes partes.

Capitulo I: Entorno problematico, localizacion de la investigacion, justificacion e

importancia de la investigacion y logros de la investigacion.

XVi



Capitulo I1: Marco teorico, antecedentes de estudio, estado del arte, bases tedricas cientificas

y definicidn de términos basicos.

Capitulo 111: Marco metodoldgico, tipo y disefio de investigacion, poblacion y muestra,
hipotesis, variables, operacionalizacion, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,
modo de recoleccidn de datos, andlisis estadistico e interpretacion de datos, principios éticos

y criterios de rigor cientifico.

Capitulo IV: Analisis e interpretacion de los resultados, discusion de resultados de los
graficos y cuadros obtenidos de la investigacion realizada a la Cooperativa Agraria
Cafetalera Casil Ltda. San Ignacio.

Capitulo V: propuesta a recomendar a la institucion en estudio.
Capitulo VI: Conclusiones y recomendaciones
Capitulo VII: Referencias Bibliogréaficas.

Anexos: donde se adjunta los dos cuestionarios, como instrumentos de investigacion
correspondientes a las variables independientes y dependientes del presente proyecto de

investigacion.
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CAPITULO I

PROBLEMA DE INVESTIGACION



l.
1.1

PROBLEMA DE INVESTIGACION

Entorno problematico

1.1.1 Contexto Internacional

Deloitte University Press (2016) en su informe sobre Tendencias Globales en
Capital Humano, concluye que para el 92% de ejecutivos a nivel mundial, el
tema principal en su agenda, es el disefio de la organizacion para competir en un
mercado desafiante a nivel de talento humano. Asimismo, le siguen aspectos

claves como liderazgo, destrezas y aprendizaje de los recursos humanos.

Este hallazgo, implica un cambio cualitativo en la forma de estructurar y dirigir
la nueva empresa adaptada al cambio, creando, innovando y fomentando una
cultura basada en valores que genere un ambiente agradable en el trabajo,
orientado al desarrollo personal y profesional, que les afiada sentido y valor a las

acciones para alcanzar sus metas.

Por su parte un estudio de Deloitte University Press (2016), afirma que para
enfrentar los desafios actuales, las empresas se encuentran en una constante
lucha por captar el mejor talento humano; también vienen realizando cambios en
el entorno laboral con el apoyo de nuevas tecnologias digitales, teniendo en
cuenta la diversidad y la inclusién como estrategias de negocio y fomentando

una cultura de aprendizaje para lograr el éxito.

Y es que hoy, el entorno actual, exige a las organizaciones nuevos retos en su
desarrollo y sostenibilidad en un mercado global, sumamente complejo,
dinamico y cambiante, que influye significativamente en sector y en el
cumplimiento de las metas trazadas, ante lo cual el talento humano, se ha
convertido en la ventaja competitiva capaz de ofrecer un servicio excepcional a

los clientes, fortalecer y asegurar las buenas relaciones, generando lealtad.

Asimismo, el entorno actual exige a los directivos y gerentes de recursos
humanos organizar equipos multidisciplinarios comprometidos para entregar un
servicio superior que asegure la satisfaccion del cliente y por ende de los
objetivos estratégicos, siendo el factor humano, la clave para incrementar los

niveles de comprension y confianza, asi como de fortalecer la relacion con sus
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clientes a largo plazo.

Por lo tanto, alcanzar el éxito en el mercado, implica pues que las organizaciones
maés flexibles y orientadas al cliente, lo que obliga a un redisefio de un modelo
basado en equipos flexibles e interconectados. Ello se corrobora con los
hallazgos Deloitte Univesity Press (2016) que concluye que el 92% de los
ejecutivos encuestados calificO el disefio organizacional como “muy
importante”, y de ellos el 45% viene trabajando en la reestructuracion de su

empresa.

En el &mbito de la gestion del gerente se imponen nuevos enfoques; pasar de un
rol de no sélo desarrollar habilidades técnicas sino desarrollar la capacidad de

buen trato con las personas para interactuar eficazmente (Robbins, 2013).

Por lo tanto y de acuerdo a la tendencia, el camino es disefiar un nuevo modelo
organizacional centrado en formar “red de equipos” para lograr resultados

efectivos y ademas ayuden a tomar decisiones estratégicas en la organizacion.
1.1.2 Contexto Nacional

En nuestro pais las empresas necesitan buscar nuevas formas de brindar a los
clientes encuentros satisfactorios, experiencias gratas que motiven su
identificacion y lealtad, para lo cual es importante la formacién y capacitacion
del personal para que adquiera competencias orientadas al mercado y establecer

una relacién afectiva y un intercambio beneficioso con sus clientes.

Si bien es cierto, que el proposito de toda institucion, es fidelizar y captar clientes
para generar ganancias y las utilidades que aseguren su sostenibilidad, también
es necesario que la empresa desarrolle estrategias de retencidon del talento
humano productivo, que sume a la cadena de valor del servicio, basado en un
programa de formacién, desarrollo y linea de carrera profesional que le otorgue
sentido de pertenencia y relevancia en su labor de servir con calidad a sus

clientes.

En el sector de las cooperativas, las variables de la presente investigacion -tanto

de talento humano como del servicio al cliente-, resultan importantes, dada las
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caracteristicas particulares que configuran el ente organizativo empresarial y la

naturaleza del servicio, mas aun si su origen es voluntario y solidario.

El contexto descrito lineas arriba y enfocandose a sector de las Cooperativas,
también refleja esta situacion problematica, ya que las instituciones de este tipo
brindan un servicio de gran valor a sus asociados y les otorga ventajas

importantes para su competitividad como unidades econémicas.

El Ministerio de la Produccion sostiene las cooperativas han evolucionado en el
tiempo, adoptando diversas formas de organizarse, destacando como experiencia
exitosa, la del sector café y cacao, que, con una administracion eficiente, han

logrado posicionarse en el mercado nacional y extranjero.

Pefia, (2015) afirma que la existencia de brechas que puedan existir en las
dimensiones de la calidad (percepciones y expectativas) influyen el desempefio
del negocio, evidenciando que los hallazgos comprueban diferencias
significativas en las dimensiones de calidad como la fiabilidad, seguridad,
capacidad de respuesta, empatia y tangibles, es decir la evaluacion evidencio un

bajo nivel de servicio que afectd la satisfaccion y lealtad laboral.

Frias (2014) en un estudio sobre Compromiso y Satisfaccion Laboral, concluye
que a pesar que pueda la satisfaccion y lealtad de los trabajadores sea alta, ello
no asegura su permanencia, si es que se carece de un plan de desarrollo

profesional, siendo uno de los principales motivos de su desercion.

También es importante destacar que la mayor parte de las veces existen brechas
significativas entre lo que percibe el empleado en contraste con su expectativa,
ahondando la problematica, debido a que, a mayores diferencias, los desafios se

vuelven mas complejos.
1.1.3 Contexto Local

En esta linea se puede también afirmar que esta situacion no es ajena a la
Cooperativa Agraria Cafetalera Casil Ltda.- Ciudad de San Ignacio; objeto de la
presente investigacion. Como organizacion, tiene como mision institucional,

poner al alcance de las familias, productos de excelente calidad, a precios
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competitivos, brindando el mejor servicio a sus socios, sin embargo carece de un
politica y un plan estratégico de recursos humanos que oriente la formacion del
personal y promocion de una cultura de valores basada en el servicio al cliente,
razén de ser institucional; la oficina de personal s6lo circunscribe su funcion al
pago de planillas; existe escasa capacitacion de los empleados; no hay un
programa de incentivos permanente dirigido a los trabajadores a fin de estimular

la motivacion hacia los logros institucionales planteados.

El entorno laboral es adecuado, ya que existe un ambiente positivo y de
confianza; las relaciones entre jefes y empleados son cordiales y también entre
los empleados; la comunicacion es abierta y fluida, sin embargo muchas veces
se generan rumores a nivel interno que opacan la transparencia y confianza en la

interaccion entre el personal.

Existe muy poca participacion de los empleados en el aporte o sugerencias para
mejorar los problemas suscitados en la institucion; mucho menos la formacién
de equipos inter funcionales para plantear soluciones a la problematica
presentada. Tampoco se ha planteado como estrategia motivacional, el
reconocimiento al empleado por brindar un servicio de calidad a los asociados o
premiar el aporte de ideas o iniciativas que se orienten a mejorar la

competitividad institucional.

Es importante también destacar, que las relaciones de los empleados con los
asociados, solo se limitan a brindar un servicio focalizado a la realizacion de
transacciones comerciales, por falta de tiempo y de crear espacios de interaccion
e integracion institucional para generar un fortalecimiento en la cadena de valor

del servicio y ganar su buena voluntad y lealtad.

Por ultimo, no existe una medicion formal de la gestion del desempefio del
talento humano en lo cuantitativo como cualitativo, lo que trae como
consecuencia que el trabajador ignore su desarrollo en la empresa y se auto
motive para mejorar su performance, productividad, lo que trae como
consecuencia el desinterés en involucrarse en un trabajo efectivo de mejora
continua, sentido de pertenencia, asi como identificacion con la mision y

objetivos que se ha trazado la institucion.
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De otro lado, respecto al servicio que brinda la Cooperativa en estudio, se pudo
observar de la realidad percibida que la empresa y los empleados exigen a los
socios que vendan un café seleccionado y de calidad, sin embargo, no se les paga
un precio real, perjudicandolos en su rentabilidad; de alli que el socio prefiere
vender su producto al mercado informal ya que su producto no pasa por un

control exigente de calidad, les pagan al contado y obtienen una mayor utilidad.

De otro lado, los socios entrevistados manifiestan que reciben mala atencion por
parte de la Cooperativa Agraria Cafetalera Casil Ltda., toda vez que cuando
depositan su producto (café) no les cancelan a su debido tiempo, generando en

el socio frustracidn, enojo y un perjuicio econdémico por el retraso de sus pagos.

Esta problematica se hace alin mas critica, pues muchos de ellos trabajan con
financiamiento de créditos en entidades financieras las cuales reportan a la SBS
como cliente no sujeto de crédito (morosos), perjudicando su imagen y limitando
la ejecucion de sus proyectos empresariales; tampoco les brindan una adecuada
informacion y orientacién para evitar cometer errores, causando incomodidad al

socio,

Los socios de la Cooperativa manifiestan que los directivos siempre les ofrecen
darles beneficios y no cumplen, calificindolo de engafio al proceder de los
funcionarios, generando desconfianza, malas relaciones, lo que al parecer viene
ocasionando que los socios no participen de las actividades que realiza la
Institucion y tampoco se sientan parte de ella y menos se identifiquen, ya que
persiguen que el personal no asume un compromiso personal con el socio ni con

la Institucion.

También se pudo apreciar que los socios no tienen una motivacion, incentivos ni
reconocimientos por parte de la Cooperativa Agraria Cafetalera Casil Ltda.- San
Ignacio, de ofrecer productos de calidad para concursar en el mercado nacional
e internacional, sin embargo, lo hace por la necesidad de generar ingresos y
ademas por los beneficios que genera en puestos de trabajo y desarrollo para la

ciudad de San Ignacio.
La informacion financiera sobre la Cooperativa Agraria Cafetalera Casil Ltda,
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1.2

1.3

1.4

recibida en las asambleas generales es limitada, no especifican detalladamente
los ingresos y egresos de cada afio fiscal ni tampoco informar sobre los planes
de desarrollo de la institucion. Tampoco existe una politica de atencién
preferencial al socio adulto mayor, permitiendo que haga largas colas con el
consiguiente desgaste fisico a su salud, ni tampoco perciben que los socios
participen equitativamente de los beneficios que ofrece la Cooperativa Agraria
Cafetalera Casil Ltda.

Formulacion del problema:
¢De qué manera la gestion del talento humano influye en la calidad del servicio

en la Cooperativa Agraria Cafetalera Casil Ltda. San Ignacio 20167
Delimitacion de la investigacion

El presente trabajo se realizd en la provincia de San Ignacio Departamento de

Cajamarca en la direccion Avenida San Ignacio N° 125 en el afio 2017.
Justificacién e importancia de la investigacion:

Es importante destacar que el recurso humano se constituye en un elemento
fundamental que da validez y uso a los demas recursos, en este sentido el personal
de la organizacion puede desarrollar habilidades y competencias que le
permitirdn que la ventaja competitiva de la empresa pueda ser sostenida y
perdurable en el tiempo, posibilitando asi que pueda hablarse de la construccion
de un recurso humano inimitable, Unico y competitivo en la corporacion

(Montoya & Boyero, 2016) , la investigacion se justifica por:

1.4.1 Justificacién Metodoldgica:

El aporte de este trabajo de investigacion, se convierte en un referente
académico-cientifico para el sector empresarial, que demostrara a traves del
empleo del método cientifico, la importancia que juega el talento humano en la
calidad del servicio que ofrece a sus socios esta institucién en estudio, cuyo
basamento tedrico lo constituye principios, teorias y antecedentes de

investigaciones previas de las variables de investigacion estudiadas.
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1.4.2 Justificacion Tebrica:

El trabajo de investigacion, se convierte en una importante y valiosa fuente de
informacion y de referencia para nuevos y futuros trabajos de investigacion en
el campo de la gestién empresarial, asi como para el sector de servicios, ya que
permitira introducir mejoras o corroborar coincidencias que eleven la gestion del
talento humano para brindar una atencién de calidad al socio de la institucién y

por ende instituya una ventaja competitiva en el campo del factor humano.

Asimismo es significativo para los jefes y trabajadores, ya que los hallazgos
encontrados, permitiran identificar fortalezas y debilidades en este campo, para
establecer un plan de mejora donde se involucre a todos sus miembros para
trabajar en equipo y solucionar problemas que obstaculizan brindar calidad y
satisfaccion a los socios debido a carencias, deficiencias o limitaciones que se

pueden superar con eficacia y eficiencia.
1.4.3 Justificacién Social:

Los hallazgos de la investigacion, son relevantes para los directivos de la
empresa, ya que le ayudaran a tomar decisiones importantes para mejorar la
situacion problematica presente, para poder determinar la manera de administrar
eficientemente el recurso humano y de esta manera se provea un servicio de
calidad a los asociados que logre una integracion mas efectiva con los socios,
favoreciendo su satisfaccion y lealtad, asegurando el crecimiento y

sostenibilidad institucional en el tiempo

Por ultimo, el trabajo de investigacion propuesto, demostrara el nivel
competitivo de la Universidad Sefior de Sipan, en su formacion en el campo de
la gestion del talento humano empresarial que contribuye a elevar el bienestar de

la sociedad.
1.5  Limitaciones de la investigacion:

Se encontraron limitaciones de tiempo, por las ocupaciones laborales de las
investigadoras y de accesibilidad a los entrevistados socios, por la desconfianza

al dar los datos y ser un tema controversial, sin embargo, se supero y accediendo
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la mayoria de socios a la encuesta.
1.6 Objetivos
1.6.1 Objetivo General

Determinar de qué manera la Gestion del Talento Humano influye con la
calidad del servicio en la Cooperativa Agraria Cafetalera Casil Ltda. San

Ignacio, 2016.
1.6.2 Objetivos Especificos

-Diagnosticar la gestion del talento humano de los empleados de la

Cooperativa Agraria Cafetalera Casil Ltda.

-ldentificar los factores que limitan el logro de la gestion efectiva del talento

humano de la Cooperativa Agraria Cafetalera Casil Ltda.

-Analizar la calidad de servicio que brinda la Cooperativa Agraria Cafetalera
Casil Ltda.

-Medir el impacto de las dimensiones de la calidad que influyen en el servicio

de la Cooperativa Agraria Cafetalera Casil Ltda.

26



CAPITULO II

MARCO TEORICO



2.1

MARCO TEORICO

Antecedentes de estudios

2.1.1 En el contexto internacional

Galarza, (2016) realiz6 un analisis y propuesta para mejorar la gestion del talento
humano en las Pymes medianas del sector manufacturero en Quito, Ecuador,
basado en una investigacion descriptiva, transaccional con enfoque cualitativo,
entrevistando a los encargados de gestion del talento humano y a 56 empleados,
como muestra de empleados de ambas empresas, siendo la propuesta de la
hipotesis que el manejo del talento humano es informal y no cuenta con un area

especifica dedicada a esta funcion.

Concluye que las empresas en estudio no cuentan con un departamento
especializado en talento humano, recayendo estas responsabilidades en el
personal administrativo o contable; la seleccidn de personal es subjetiva y no se
realizan de manera técnica, ni basada en mediciones cuantitativas; siendo el
reclutamiento por medio de alianzas estratégicas, publicaciones en la prensa o

referencias.

Asimismo, afirma que no existen manuales de organizacion ni funciones, tampoco
programas de induccion ni capacitacion y el proceso de medicion del desempefio
es informal, la mayoria de entrevistados (66%) afirma no haber sido evaluado
durante su permanencia en la empresa. Sin embargo frente a esta situacion, los
responsables del talento humano son conscientes de la importancia de gestionar
temas importantes como capacitacion, motivaciéon, comunicacion interna y

relaciones interpersonales, sin embargo aducen limitaciones de tipo econémico.

Estos hallazgos, nos lleva a destacar la necesidad de este importante sector
empresarial de invertir en desarrollar el talento humano, ya que es la base y la
mejor herramienta de enfrentar un entorno cada vez mas competitivo, lo que lleva
a suponer que de no implementar programas en el corto y mediano plazo podria

peligrar su sostenibilidad en el mercado.
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Vargas, Gomez y Roa (2015) hizo un andlisis del uso de los protocolos y
normas técnicas, asi como de la percepcién sobre la educacién recibida por
los usuarios en un Programa de Deteccion Temprana en Colombia, basado en
un estudio descriptivo retrospectivo de corte trasversal y aplic6 una
encuesta a una muestra de 7023 trabajadores de los servicios de consulta

externa, 93,737 usuarios y empled 1,170 registro ips privados y publicos.

Concluyd que en la institucién existia incumplimiento de protocolos, en el
orden de tenencia (85%), conocimiento (96%), utilizacion (98%) y
disponibilidad (74%); asimismo en normas técnicas, tenencia (93%) y
disponibilidad (68%), lo que influia en la flexibilizacién laboral y el
desestimulo de programas de salud publica, en respuesta al sistema neoliberal

y en detrimento de la calidad.

Este trabajo nos lleva a incidir en la importancia de mejorar las dindmicas de
los procesos de contratacion del personal y capacitacion del talento humano
para que lograr mayor competitividad en sus puestos de trabajo, sobretodo
en un area tan delicada como la salud publica, de alli que es necesario la
implementacion de politicas efectivas en este campo; asimismo si el personal
muestra deficiencias en su trabajo, se va a reflejar en sus acciones y
desempefios ineficientes que tendrd como consecuencia una mala imagen ante
el usuario y por ende ante la entidad, lo que se comprueba por la falta de

competencias en el proceso de orientacion e informacion recibidas.

Pardo y Diaz, (2014) en su estudio sobre desarrollo organizacional, en base
al factor humano, en Bogota, de la Fundacion Universitaria Konrad Lorenz,
Esparfia, realizd un estudio exploratorio- descriptivo correlacional, a una
poblacion conformada por lideres de gestion humana provenientes de
diversos sectores econémicos, tamafios de empresa pertenecientes al sector
publico y privado, siendo la muestra 81 entrevistados, el muestreo no
probabilistico, por conveniencia, eligiendo empresas que hayan tenido o

implementado un modelo de desarrollo de capital humano.

Concluye que los procesos de capacitacion y de desarrollo de competencias

se convierten en factores clave para la transformacion organizacional y
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contribuyen a mejorar o a reducir la tension en el clima organizacional por
efecto de los cambios y transformaciones organizacionales, reducen la
incertidumbre, disminuyen el efecto del rumor y mejoran la participacion de

los equipos y sus miembros como factor de proteccion del cambio.

Estos hallazgos llevan a reflexionar sobre la importancia de que tiene el
cambio en la organizacion, cuyo proceso debe partir en primer lugar de los
empleados para evitar efectos negativos, asi como socializar y transmitir
conocimientos a través de la capacitacién, evaluando los resultados en forma

permanente.

Mejia, Bravo, y Montoya (2013) realiza un analisis critico sobre el talento
humano desde la teoria econémica en las empresas en Colombia y plantea
que toda teorizacion sobre el capital humano, es un modelo de desarrollo
economico y social que beneficia no sélo a la empresa, sino también refleja
las condiciones de los trabajadores y su estandar de vida de una sociedad o

pais.

Concluye que el capital humano constituye el activo méas valioso de las
organizaciones y factor estratégico para su desarrollo sostenible, sobre todo
cuando se encuentra enlazado y alineado adecuadamente con los procesos de
su formacion, asi como la integracion holistica de los empleados con los

recursos brindados por la empresa para lograr los objetivos trazados.

De este planteamiento, se puede deducir que alcanzar el propdsito ultimo de
la empresa, dependera de la forma de potenciar el talento humano para lograr
un rendimiento efectivo en la cadena productiva, de alli la importancia de
invertir en su educacion por los beneficios que representa en cuanto al

crecimiento econdémico de la empresa y por ende del pais.
2.1.2 En el contexto Nacional

Arbultd (2016) En su tesis “Gestion de recursos humanos y calidad de
servicio, en el juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo, San Martin —
2016, indicando como objetivo principal determinar la relacion entre la
gestion de recursos humanos y calidad de servicio, en el juzgado de paz
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letrado de La Banda de Shilcayo, San Martin — 2016. Encontré que:

Existe una relacion entre ambas variables y es cuadratica. Debido a que la
nube de datos se ajusta razonablemente a una recta con pendiente positiva.

Siendo el coeficiente de determinacion lineal 0,372.

Marifio, (2016) en su tesis “Mejoramiento De La Calidad Del Servicio
Mediante La Implementacion De Un Sistema De Gestion De Calidad En La
Empresa Mister Dent Del Distrito De Trujillo-La Libertad, 2014” para optar
el grado académico de maestro, concluye la mayoria de entrevistados eran
indiferentes a la evaluacion sobre la atencion al cliente, sin embargo logro
determinar que hubo un mejoramiento de la calidad del servicio con la
aplicacion de este sistema en el orden del 80% lo que contribuy6 a la
formacion de una nueva cultura de servicio.Asimisno consideran valioso,
aplicar este tipo de estudios para evaluar y mejorar la calidad de servicio,

como parte del proceso de mejora continua.

De este antecente, se puede inferir, que definitivamente toda implementacién
que mejore la gestion del servicio de la organizacion, redundara en la
fidelizacion y en la captacion de nuevos clientes, ya que la satisfaccion es
la base de la identificacion y apoyo al logro de los objetivos de la empresa,
siendo la base para mantener su lealtad, la investigacion de sus necesidades y

deseos para cubrirlas en forma eficaz.

Messco, (2015) En su trabajo de investigacion titulado Gestion del talento
humano y la calidad del servicio en el minimaket Adonay del distrito de
Andahuaylas, 2015, tuvo como propésito esencial, establecer la relacion entre
la gestion del talento humano y la calidad de servicio, encontrando que la
correlacion que existe entre estas dos variables, se utilizo el coeficiente de
relacion de Spearman, en el que se observa un valor de 0,672 lo que significa
que existe una correlacion positiva moderada y con respecto al valor de “sig”
se obtuvo un resultado de 0.004, que es menor a 0.05 (nivel de significancia),
entonces no existe suficiente evidencia estadistica para rechazar la relacion

por ser sig. < 0,05.
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De este antecente, se puede deducir, que toda implementacion que mejore la
gestion del talento humano en una organizacion, provocara la mejora en la
calidad de srvicio brindada a los clientes, ya que la satisfaccion de los
colaboradores es la base de la identidad y soporte al logro de los objetivos de

la empresa.

Marcillo (2014) en su estudio logré identificar las directrices estratégicas
relacionadas con el talento humano y determinar el grado de eficiencia laboral
y las competencias requeridas paras las diversas areas de los gobiernos
descentralizados en Manabi-Trujillo; realizd6 un estudio  descriptivo,
cuantitativo, transversal a una muestra de 260 informantes conformados por
directores, jefes departamentales y servidores publicos; empled como técnica
la encuesta y como instrumento un cuestionario estructurado basado en las

dimensiones de las variables en estudio.

Concluye que existe una gestion tradicional de desarrollo del talento humano
en las instituciones publicas, por lo que se necesita fortalecer -en forma
sistematica- las capacidades de los empleados y la existencia de informacion
del desempefio laboral y normas que orienten el logro de las metas
organizacionales. Se hallo6 también que los encuestados calificaron como
bueno el ambiente laboral, sin embargo indicaron que no existen estimulos

que motiven el trabajo y el compromiso con la filosofia de la institucion.

Estos hallazgos permiten tomar conciencia de la importancia de plantear un
programa de motivacion al personal que permita lograr una mayor eficacia y
eficiencia de las capacidades de los empleados, asi como de lograr un mayor
compromiso con la institucion, que busque la méaxima satisfaccion, dentro de

un ambiente laboral agradable y de confianza.

Diaz y Flores (2014) en su estudio Plan de Retencion del Talento Humano
para mejorar la competitividad empresarial de ANY A Contratistas Generales
SRL, de la ciudad de Chiclayo 2014, realizd una investigacion descriptiva y
propositiva, cuyo disefio fue no experimental, transversal, aplicé una encuesta
a una poblacién igual a la muestra de 26 trabajadores y el muestreo no

probabilistico intencional.
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Concluyeron que la problemética del recurso humano de ANYA esta dado
por factores como el bajo rendimiento de algunos trabajadores, debido a la
escasa capacitacion del personal, la falta de recompensas por el buen
desempefio y la falta de evaluacion del rendimiento de trabajadores. Los
factores de la competitividad de ANY A se da principalmente por la falta de
acciones que retengan al personal que es valioso para la organizacion
trayendo como consecuencia ser menos competitivo que otra empresa del
sector, pudiéndose proyectar una reduccion de una brecha del orden del 54%

que representa que pocas veces los objetivos son logrados con eficacia.

Frente a ello, se puede decir que el plan de retencion del Talento Humano
resulta necesario, toda vez que le permite a la empresa generar valor en sus
actividades, de tal forma que se puede estar en mejores condiciones para
enfrentar el entorno micro o competitivo (proveedores, intermediarios,
consumidores o clientes y competidores directos y sustitutos), con personal
talentoso y que contribuya a sumar esfuerzos para hacer crecer a la empresa
y contribuir a su sostenibilidad en el mercado, caracterizado un entorno

dindmico, cambiante y turbulento.
2.1.3 En el contexto Local

Cercado y Cercado (2016) en su investigacion realizada en la empresa V&T
Servicios Generales SRL Cajamarca, aplic6 un programa de mejora de
procesos en el servicio de atencion al cliente para optimizar e incremenetar la
calidad, satisfaccion del cliente, aumento de la produccion y reduccion de
costos.

Dicha aplicacion conllevé a la elaboracidn de un plan con acciones concretas
y especificas en las dimensiones, calidad de atencidon y capacidad para
solucionar problemas de los clientes, cuyos resultados arrojaron que existe
una buena calidad de atencion en la empresa estudiada, asi como una elevada
capacidad para solucionar los problemas de los usuarios que acuden a la
empresa. Martinez (2014) en su investigacion evalud la calidad de atencion
al cliente para una entidad de micro finanzas en la ciudad de Chiclayo,

verificando la atencion en las ventanillas de operaciones y mediante consultas
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directas con analistas de crédito; ademas se aplicaron 100 encuestas fuera de
agencia para medir las percepciones de los clientes en torno a la calidad de

servicio.

Concluye que existen deficiencias en el servicio la falta de politicas claras
sobre productos y servicios financieros, bajo nivel de conocimiento de su
portafolio de productos y de las tasas de interés, falta de informacion relevante

y comprensible para el cliente; capacidad de respuesta agil y oportuna.

Ante ello, se puede deducir que sin lineamientos estratégicos en la provision
del servicio, las acciones que emprendan los empleados estaran aisladas y no
contribuirdn a la consolidacion de la mision empresarial; es necesario
establecer principios rectores que guien y encauzen las acciones para lograr
un posicionamiento en el mercado y la preferencia de los clientes.Esaine y
Leon (2014) en su estudio sobre la influencia de la eficiencia de los procesos
de la gestién de recursos humanos en la satisfaccion del servicio en los
clientes externos de la empresa DIAS S.A. sucursal Cajamarca- 2014, realiz
una investigacion no experimental, transversal, descriptivo, a una muestra de
374 clientes externos, empled como técnica de investigacion la encuesta y
como instrumento un cuestionario estructurado, en base a los indicadores de

ambas variables del estudio.

Concluyeron que existe insatisfaccién a nivel interno de la organizacion
principalmente en capacitacion; no poseen actualmente un Manual de
Organizacion y Funciones por lo tanto no se ha desarrollado un analisis y
descripcién de puestos anteriormente en la organizacién, no hay un proceso
de reclutamiento y seleccion antes de ser incorporado a la empresa; puesto
que cada uno ingreso a la empresa siguiendo un proceso distinto, algunos por
recomendaciones, otros con s6lo una entrevista muy general, otros a partir de
sus documentos presentados se les hizo directamente un contrato, habia
personas que no habian ascendido no sélo por no cumplir con las capacidades
y habilidades solicitadas para un mejor puesto sino porque dentro de la
empresa no existe un plan para promover a los talentos y personal que se

considere clave en la organizacion.
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Los hallazgos demuestran que la parte de Compensacion es el Gnico punto

con el cual los colaboradores muestran su conformidad y aprobacién.

Este estudio, nos lleva a identificar que uno de los grandes problemas que
atraviesan las organizaciones, es la carencia de una gestion efectiva del
talento humano, que trae como consecuencia que muchas veces y se ha
comprobado por las investigaciones que las personas no cumplan su trabajo
y muestren un bajo rendimiento al no estar motivadas a alcanzar algo superior,
de alli la importancia también de elaborar un plan de induccion general y
especifico para que el trabajador encuentre un sentido y significado a su
trabajo y se involucre e identifique con la empresa, porque de no adoptar
medidas en el campo de los recursos humanos, tiende a que su personal
abandone el trabajo o no contribuya a la competitividad de la empresa y

peligre su posicionamiento e imagen en el mercado.

Pretell y Marcelo (2014) en su investigacion sobre Capacitacion en
inteligencia emocional para mejorar la calidad de servicio en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario en Cajabamba, realizd una
investigacion descriptiva correlacional, no experimental, de corte transversal
a una muestra de 370 socios, empleando como técnica de investigacion la
encuesta y aplicé un cuestionario estructurado en base a los indicadores de

ambas variables del estudio.

Concluyeron que la percepcién de la calidad de servicio de la empresa en
estudio era deficiente, los socios no recibian un trato adecuado ni informacion
répida ni oportuna al momento de presentar una queja, adquirir informacion
de algun producto o servicio; asimismo se identifico las necesidades del
personal y se enmarco en los temas de autoconciencia, confianza en si mismo,
confiabilidad, innovacion, motivacién, optimismo, compromiso, iniciativa,
empatia con los socios, orientacion hacia el servicio y énfasis en las
habilidades sociales del personal; asimismo los trabajadores, asimilaron,
compartieron, aprendieron y se retroalimentaron con sus conocimientos,
controlaron sus emociones y se mostraron optimistas, auto motivados;

manejaron la incertidumbre y el estrés, logrando la empatia con el cliente.
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Estos resultados, permiten establecer la importancia que toda institucion,
especialmente la cooperativa en estudio, tiene la necesidad de aplicar un
programa de talleres en inteligencia emocional mas extensos que influya en
la mejora constante; las quejas de los socios tienen que ser atendidas
adecuadamente y con rapidez, ya que la calidad de servicio tiene que ser pilar
de la organizacion, siendo la capacitacion clave en todas las areas, para
brindar una atencion personalizada y eficiente a los socios, estableciendo un
programa de motivacion, incentivos para que el personal se sienta
comprometido tanto con su trabajo y también con la empresa donde esta
desempefiando sus actividades, de lo contrario no se lograra la consolidacion
de la empresa y por ende se pondra en juego la sostenibilidad de la empresa

en el tiempo.

Huaman (2014) en su investigacion sobre la valoracion de la calidad de
atencion en el Servicio de Emergencia del Hospital General 1 “José Soto
Cadenillas”- Chota, realiz6 una investigacion cuantitativa, descriptiva, de
disefio transversal, a una muestra de 102 pacientes, empleando una encuesta
como técnica y un cuestionario estructurado como instrumento de
investigacion, que se elabord en base a los indicadores de las variables en

estudio.

Concluye que el 75 % de trabajadores del servicio de emergencia, calificaron
de “regular” la calidad de atencion y el 67 % de pacientes en observacion
igualmente; identifico que existe limitaciones en el rendimiento profesional

de los empleados, equipamiento e infraestructura.

Ante ello, es importante resaltar que la decision de mejorar las deficiencias
en la gestion del talento humano, corresponde tanto a los directivos y a los
trabajadores del servicio de revertir esta situacion, es necesario crear una
cultura organizacional basada en la confianza entre sus miembros y de
comulgar con los mismos principios y valores institucionales que son los
instituye un valor trascedente a la mision de servicio en salud y proporciona
al trabajador pertenencia y trascendencia a su trabajo al servicio de la vida

humana.
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Garcia y Montenegro (2014) en su estudio Marketing Social orientado al
incremento de competencias empresariales de las Mypes del sector cafetalero
de la Provincia de San Ignacio-Cajamarca, realizaron un estudio descriptivo
a una poblacion conformada por el total de Mypes del sector cafetalero de la
provincia de San Ignacio—Cajamarca y una muestra que tuvo un tamafio de 2
Mypes CENFROCAFE y APROVAL, , empleandose el muestreo no
probabilistico, cuya hipétesis planteada fue aplicando un plan de marketing

social incrementaria las competencias internas de la empresa.

Concluyeron que las cooperativas en estudio, muestran un déficit de
conocimientos respecto al marketing social orientado a la responsabilidad
social empresarial y que el recurso humano no se enfocan en capacitaciones
continuas, lo que genera que los trabajadores no logren su dptimo desempefio
laboral y por ende brinden en servicio de calidad; por ello se propuso invertir
en profesionales externos, expertos en marketing social o en proyectos
sociales para incrementar las competencias internas empresariales de las
Mypes de este sector cafetalero, implementar programas de capacitaciones en
temas de motivacion, realizacion de trabajos en equipo por parte del personal
de cada organizacion y se desarrolle en el personal actitudes y habilidades
para lograr competitividad empresarial y la consolidacién de la empresa en el

mercado.

Esta investigacion y propuesta planteada, nos parece de maxima utilidad para
las organizaciones, toda vez que contribuye a mejorar e incrementar el nivel
de competencias laborales en las organizaciones en estudio, y ayudara a
elevar el valor de la imagen de marca y de servicio en la sociedad, lo que

asegura el progreso y futuro de la organizacion.

2.2 Estado del Arte

Los clientes se preocupan mas por la
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implicaciones de la infraestructura, lo
cual incluye las aplicaciones en la nube,
asi como la red y dispositivos de
escritorios moviles que les sirven.
La capacidad de disrupcién, tanto del
sector o de la experiencia de cliente, asi
como de los sistemas informaticos
digitales utilizados, se convierten en un
valor estratégico para la empresa
orientada al cliente.
1. Red de dispositivos y aplicaciones,
asi como el auge de loswearables o
los sensores en ecosistemas de

Garned Inc. internet de las Cosas abren una
Consultora . mirada de posibilidades a las

X Tecnologias de
Mundial en - empresas.

... laInformaciony . i . 2016
Investigacion L 2. Experiencia ambiental de ususario

medios digital . . .

en hacia una tendencia de la realidad

Tecnologia virtual y la realidad aumentada

envolventes.

3. Informacion de Todo(Information
of Everything)

Todo elemento de la malla digital

produce, transmite y  utiliza

informacion, puede ser aprovechada

mediante estrategias de inteligencia

empresarial puede significar beneficios

inesperados.

2.3  Bases teoricas cientificas
2.3.1 La Gestion del Talento Humano en la Organizacion

Pardo y Diaz (2014) advierten que el fendmeno global, ha afectado y
transformado a las empresas, incidiendo también en la gestién de los recursos
humanos, que ha hecho que los directivos tomen conciencia de promover y
desarrollar el talento humano, de una manera profesional para hacer frente a estos

retos que impone la actual sociedad

Sin embargo, existe muchas veces falta de vision de los directivos de desarrollar
esta capacidad y de formar equipos de trabajo altamente efectivos, un clima
laboral favorable y la implementacién de programas que generen un cambio de

cultura en la empresa.
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Hoy, gestionar el talento humano es una necesidad a nivel empresarial, ya que
permite lograr su éxito y posicionamiento en el mercado y ain mas la relevancia
de su rol, como nexo de interaccién y vinculo afectivo con sus clientes y la mejor
demostracion de un servicio de primera, basado en ofrecer una orientacion,
asesoria y solucion personalizada, empética, confiable y satisfactoria en la

solucion de sus problemas.

La demostracion de lograr resultados con esta gestion, se ve reflejada en la
atencion al cliente, de alli que es necesario la integracion de todos sus miembros
para proyectar a sus grupos de interés un servicio basado en la calidad y

satisfaccion, que generaré lealtad institucional entre sus beneficiarios.

Antes de ahondar en el tema, es importante definir y deslindar el significado de
recurso humano con talento humano. Escobar (2013) diferencia el primer
término, como el conjunto de elementos que posee una persona para afrontar una
situacion, resolver una necesidad o poner en practica un proyecto o empresa,
mientras que el segundo hace referencia a la capacidad intelectual de una persona
para aprender cosas con facilidad o desarrollar una actividad con mucha
habilidad.

Para Chiavenato (2008, p.52) define talento humano como ‘el patrimonio
invaluable que una organizacion puede reunir para alcanzar competitividad y

éxito”.

De alli, que las organizaciones modernas exitosas enfocadas en el talento
humano, no delegan sino comparten la responsabilidad de desarrollarlo, para
lograr competitividad en los empleados y brindar un servicio de calidad a los

distintos grupos de interés vinculados con la empresa.

Escobar (2013) sostiene que el secreto del buen servicio de las empresas, se
encuentra no solo en la seleccién de las personas iddneas, sino también en sus
valores corporativos que comparten y son responsables no sélo el departamento
de talento humano, sino desde la Gerencia General hasta el nivel mas operativo

de la empresa.

Peter Drucker, citado por Chiavenato (2008), sefiala que el talento humano marca
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el diferencial y superioridad competitiva en el mercado, de alli la necesidad de
promover su formacion y desarrollo; mientras que Alles (2008) lo concibe, como
centro de gestion de personas generadoras de capital humano- resultado de la

interaccion de los conocimientos y de las competencias del individuo.
Importancia de la Gestion del Talento Humano en la Organizacion.

Mazuelos (2013) sostiene que las metas que se quieran lograr en la empresa,
dependera de la coordinacion de esfuerzos, el acuerdo y colaboracion entre sus
miembros; y sobretodo el conocimiento y la experticia de los colaboradores para

alcanzar el éxito en un mundo en constante cambio.

Para Bayona y Goiii (2007) la eficacia organizacional depende del factor humano
con que cuenta y del compromiso que asuma frente a los retos planteados por la
empresa; por lo que es necesario, promover una cultura basado en valores

corporativo. Por su parte.

Al respecto, Siliceo (1991) sostiene que frente a un futuro incierto, la empresa
necesita ser competitiva a partir de la lealtad y motivacion del personal, para
lograr la satisfaccion de los clientes y establecer buenas relaciones con los

proveedores e intermediarios

Peters y Waterman (1982) afirma que es necesario involucrar a toda la
organizacion en una cultura caracterizada por una vision compartida para lograr
el éxito, lo que incrementard la productividad a través de las personas y se

generaria un mayor compromiso institucional en forma sostenible.

Bajo estas concepciones, los autores destacan que el desarrollo de competencias
de acuerdo a los perfiles del personal, produce efectos positivos sobre la
productividad de la empresa, la calidad técnica de los productos, la atencién al
cliente y la optimizacion de los recursos disponibles, cuyo empleado experimenta

un sentimiento de contribucion, satisfaccion e identificacion con la organizacion.
Componentes del Talento Humano en la Organizacién

Castillo (2010) propone cinco competencias claves en las organizaciones
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modernas:

El conocimiento de la organizacién y de sus indicadores claves de su éxito; la
puesta en marcha de practicas de recursos humanos, para incrementar una mayor
rentabilidad respecto a la inversion, influyendo significativamente sobre la

actitud de los empleados.

La gestion cultural orientada a brindar un servicio superior y de calidad al cliente,
reduciendo quejas y ofreciendo un servicio calido y amable; la gestion del cambio
ante las demandas y problemas que surjan en su desarrollo y por ultimo la
credibilidad personal; como auto aceptacion coherente, digno de confianza y

ejemplo de lo que proclama.

Los aspectos sefialados que componen la gestion del talento humano en la
actualidad, llevan a incorporar mejoras y desarrollar herramientas nuevas de
administrarlo para enfrentar un entono turbulento.
Por su parte Chiavenato (2008), sostiene que el talento se puede desarrollar
teniendo en cuenta cuatro aspectos esenciales como el conocimiento, la habilidad,
el juicio y la actitud cuyo desafio impone retener ese activo importante para la

empresa.
Tipos de Competencias de Talento Humano Organizacional

Mazuelos (2013) propone un conjunto de competencias cardinales y sub-
competencias claves para desarrollar el talento en la empresa: conocimiento y
aprendizaje organizacional; relaciones interpersonales internas y externas;
pensamiento sistémico y capacidad de innovacion; liderazgo y personalidad;
ética y valores fundamentales como la justicia, el compromiso, la prudencia, la
fortaleza, la perseverancia, humildad e integridad y competencias referidas al

desemperfio, como orientacion al logro de resultados.

Cardona (2009) propone las siguientes competencias: iniciativa creativa,
innovadora y adaptable al cambio; la toma de decisiones en base a una escucha
empatica y comunicacion eficaz; el empowerment para formar convertir a las
personas en propietarios de su trabajo y responsables de sus acciones; la
orientacion al cliente para satisfacer las necesidades de los clientes; la integridad
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y el trabajo en equipo dentro de un entorno confiable y de ayuda mutua; la
resiliencia ante la presion o los fracasos y permitir adquirir experiencia; la gestion
del tiempo, para priorizar, programa y ejecutar acciones en el corto, medio y largo
plazo; la gestion de conflictos para solucionar los conflictos interpersonales de
forma agil y eficaz.

Ademas de lo expuesto, es importante destacar una competencia sobre la cual se
construyen las demas-, la capacidad de cambio personal, que atraviesa tres fases
para su desarrollo: la aceptacion de si mismo, la interiorizacion y la conversion

como sujeto o agente de cambio.
Estrategias de Gestion del Talento Humano Organizacional

Duefias (2016) propone cinco estrategias para gestionar el talento humano basado
en crear y consolidar una cultura de compromiso en la compaiiia, que es necesario
promover, ejecutar, mantener y optimizar continuamente para hacer frente al

cambio.

De esta manera se lograran equipos de trabajo motivados, satisfechos y
comprometidos con su desarrollo y el logro de los objetivos globales de su
empresa, pero sobretodo que contribuyan a mejorar el servicio de atencion y

calidad al cliente.

Metas adecuadas: claras, justas y alcanzables para impulsar el compromiso en

una empresa.

El Clima Laboral segun la linea de la teoria cognitiva, Winert (1981) apunta la

existencia de los siguientes factores influyentes en el clima:

a) La manera con que el individuo percibe su medio ambiente laboral.

b) La valencia que él atribuye a determinados resultados esperables de su esfuerzo
personal.

e) Las instrumentalidades que conoce en relacién con dichos resultados.

d) Las expectativas que pone en su labor, lo cual, a su vez, influye en su conducta

y actitudes laborales.
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Lo adecuado es un Clima laboral flexible, ajustado a las necesidades de las

personas, lo que contribuye a aumentar su sentido de pertenencia.

e Desarrollo profesional: a través de proponer linea de carrera y

perfeccionamiento permanente.

e Reconocimiento: recompensa el desempefio de las personas y su

performance en la productividad y rentabilidad.

e Evaluacion y retroalimentacion: cuyos resultados se difundan como

parte de la motivacion intrinseca del trabajador.
Estrategias del Talento Humano para el éxito de su organizacién:

Ginocchio (2009) propone las siguientes: descubrir el potencial humano a través
de la observacion, el didlogo y la escucha empatica; empoderar a los empleados,
entrenandolos y delegando funciones para generar confianza; incentivar las
expectativas de nuevas metas y proyectos de desarrollo en el trabajo; crear un
ambiente de convivencia positivo que evite conflictos y rivalidades internas;
ejercer un liderazgo que respete las normas y el logro de metas organizacionales;
promover encuentros favorables y ambientes adecuados y seguros; reconocer y

premiar el esfuerzo humano y las metas alcanzadas.

También es importante, compartir y difundir la visién de la empresa a sus
colaboradores para alcanzar juntos las metas trazadas; generar amistad y un
ambiente de alegria ante las presiones del entorno y de la competencia; buscar
espacios de interaccién y comunicacién como reuniones de confraternidad y
actividades integradoras como encuentros deportivos, paseos campestres, entre

otros.
Teorias del Talento Humano Organizacional

Gestion del Talento Humano (Arrobo, 2013). Si se usa adecuadamente influira
en forma significativa sobre toda actividad humana, dependiendo de si las
personas poseen aspectos claves como conocimientos, experiencias, actitudes,

aptitudes, motivacion, vocacion y salud.
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Ventajas Competitivas a través de la gente (Castillo, 2010), siempre y cuando la
empresa promueva las capacidades y desarrollo de los empleados para lograr
eficacia y eficiencia en las actividades, responda y supere a la competencia

cuando sea necesario y contribuya con su talento al posicionamiento empresarial.

Teoria del vinculo afectivo (Mowday, Steers y Porter, 1979). Es la actitud que
expresa el individuo ligado a un sentimiento emocional (psicoldgica) entre el
individuo y su organizacién. También se conoce como la dimensién actitudinal

del compromiso y deseo de ser parte de la organizacion.

Teoria de la Atribucién (Reichers, 1986) abarca la dimensidén normativa moral de
cumplir con las metas de la empresa y se atribuye la obligacion de hacerlo en

cada acto para evitar la desaprobacién social.

Principios del Talento Humano (Escobar, 2013) todo ejercicio de la capacidad
del individuo se basa en la practica de valores y normas de conducta que guien la
forma de hacer su trabajo en la empresa y ofrecer el mejor servicio entre los que
destaca: el aprendizaje, la coherencia, el compromiso, la confianza, disciplina,
equidad, flexibilidad, honestidad, libertad, el liderazgo, pasion, reconocimiento,

respeto, responsabilidad, trabajo en equipo y transparencia.

Gestion del Talento y Cultura Organizacional: Segun Escobar (2013) si una
empresa de servicio desea generar una fuerte cultura de servicio, es importante
tener en cuenta, la planificacion del perfil del talento humano, reclutar y
seleccionar al candidato ideal, inducir y capacitar al prospecto, adaptarlo a las
condiciones de la empresa, evaluar su performance, brindarle los recursos fisicos,

tecnoldgicos que faciliten su trabajo y promover un buen ambiente.

También hay que ejercer una influencia calida de la Alta direccidn, coherencia en
el accionar de sus directivos, confianza, participacion, buenas relaciones
interpersonales, desarrollo de competencias, carrera laboral y liderazgo

empresarial frente a la competencia.

Estos factores, ademas, permitiran conocer al personal, identificar sus
potenciales, ubicarlo en puesto idoneo para desarrollar su potencial y motivarlo a
lograr la mision institucional.
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2.3.2 Calidad de Servicio
Servicio

Existen variadas definiciones sobre servicio y no se ha ubicado una definicién
universalmente aceptada. Kotler & Bloom (1984) define un servicio como
cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra y que es
esencialmente intangible y no da como resultado la propiedad de nada. Su
produccidn puede estar, o0 no, vinculada a un producto fisico. Grénroos (2007) lo
conceptualiza como una serie de actividades de naturaleza intangible que se
genera en la interaccion entre el cliente y los empleados con el fin proporcionarles

soluciones a los problemas del cliente.

Los conceptos expuestos, se orientados a destacar los servicios como actividades,
por lo general, intangibles, que buscan cubrir los deseos de los clientes, ejerciendo
el elemento humano un papel clave para ofrecerlo, ya que se trata de actitudes,
acciones y desempefios que ejercen las personas y que influyen en la provision

del mismo.

Al respecto Gosso (2009) sefiala que los servicios, son acciones utilitarias que
satisfacen una necesidad especifica de un cliente y generan satisfaccion. Zeithmal
& Berry (2009), sostiene que el enriquecimiento de un servicio superior en
calidad provoca una reaccién en cadena de los que se benefician ante él,
consumidores, empleados, gerentes y accionistas y por ende un bienestar de la

comunidad.

Camacho (2008), distingue caracteristicas diferenciales que configuran los
servicios. Asi se tiene la intangibilidad, que no son percibidos por los sentidos,
ya que no representa un bien fisico sino la satisfaccion no palpable de una
necesidad; la inseparabilidad, ya que su compra y consumo es simultaneo; la
variabilidad en funcién a necesidades de clientes y desempefio de empleados; y

la perecibilidad, ya que los servicios no se pueden almacenar, ni prestar.

Concepto de Calidad de Servicio
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Por otro lado, de acuerdo al Diccionario de la Real Academia de la Lengua
Espafiola (2001) la calidad puede ser definida como “propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor’”; y el servicio, como
la “accion y efecto de servir; prestacion humana que satisface alguna necesidad

social y que no consiste en la produccion de bienes materiales”.

Segun Merino (1999) a inicios de la década del 60, se realizaron los primeros
estudios sobre calidad objetiva centrada en el producto pero a partir de la década
del 80, se desarrolld el concepto de calidad subjetiva que considerd aspectos tanto

culturales y sociales; personales y psicoldgicos del individuo.

Otros conceptos variados sobre calidad se encuentran en la propuesta de Civera
(2009) que manifiesta que calidad equivale a cero defectos, lo que supone cumplir
con ciertos requisitos que logren mantener un servicio sin errores. Ante ello,
Cuatrecasas (2010) especifica el cumplimiento de funciones y especificaciones
para las que ha sido disefiado el producto o servicio y los ajustes de acuerdo a lo

solicitado por los clientes.

En esa linea de pensamiento Fontalvo & Vergara (2010), sefialan que la calidad
es el conjunto de caracteristicas inherentes de un bien o servicio que satisfacen
las necesidades y expectativas de los clientes. Bajo este enfoque, Ballenato
(2008), sostiene que para que surja la calidad es necesario que el personal
contribuya con ciertas cualidades que afiadan valor a este concepto, como
iniciativa, creatividad, motivacion, valor, decision, ética, aprendizaje,
inteligencia y pasion. En este sentido, Alcalde (2010) destaca que hoy se habla
de calidad total, por lo tanto, no sélo debe centrarse en el concepto de producto

sino también en el involucramiento de todos los colaboradores de la empresa.

Ahora bien, la calidad aplicada al servicio, es un concepto dificil de definir y
complejo de medir. Parasuraman etc. al (1985) sefialan que la calidad del servicio
ocurre durante la entrega del servicio mismo, mediante la interaccion entre el
cliente y la persona de contacto de la empresa que ofrece el servicio. Ademas
distinguen tres dimensiones de calidad: fisica, referida al aspecto tangible
(Instalaciones por ejemplo); corporativa, que involucra la imagen de la empresa;

e interactiva, resultante de la interaccion entre el personal de servicio de la
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empresa y el cliente.

Desde la perspectiva de los clientes, Gosso (2010) define la calidad de servicio,
como el grado de cercania que existe entre lo que brinda el producto y las
expectativas del cliente; por lo tanto su impresion es subjetiva y dependera de la
experiencia que tenga en ese encuentro vivencial para determinar su juicio
valorativo. Por su parte, Atencién (2009) la conceptualiza como la percepcion
que tiene un cliente cerca a la correspondencia entre el desempefio y las
expectativas, relacionadas con el conjunto de elementos secundarios,

cuantitativos, cualitativos, de un producto o servicio principal.
Importancia de la Calidad de Servicio

Entender en su real dimension la calidad de servicio, implica enfocar su valor,

como un componente importante en éxito de una empresa.

Martinez (1999) la identifica como un estandar de excelencia del que goza la
institucién de prestigio, posea recursos suficientes para ofrecer lo que promete,
teniendo en cuenta tanto el personal, equipamiento tecnolégico, infraestructura y

un ambiente idoneo.

Otra manera de enfocar la calidad es su valor, Martinez y otros (1999) explica
que no se trata solo del precio, sino de lo que para el cliente representa el principal
beneficio o utilidad en relacidn a sus expectativas que puede estar representados
por los productos o servicios que ofrece, el trato del personal, la infraestructura,
los equipos tecnoldgicos o procesos que permiten una agilidad en la solucion a

su problema.

Un tercer enfoque del estudiar la calidad, es como el ajuste a las especificaciones;
es decir si la caracteristicas y ventajas del producto responden a las necesidades
de los clientes de tal manera que se asegure su satisfaccion, de alli la necesidad
de conocer en profundidad al cliente, sus necesidades y deseos para disefiar un
producto a la medida.

Por ultimo, la cuarta forma de enfocar la calidad, es lograr superar las

expectativas del cliente, lo cual resulta complejo dado la variedad de gustos y
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preferencias de un mercado dindmico y cambiante disefiar un servicio con

caracteristicas o funciones que respondan adecuadamente a sus requerimientos.

Brindar un excelente servicio al cliente ofrece a laempresa una serie de beneficios
que ayudan a posicionarse en la mente y corazén del cliente como obtener la
lealtad de los clientes, aumentar la posicion en el mercado respecto a otras

compariias, mayores ventas, reducir costos y mayor competitividad de gestion.

Ademas de ello, Palom (2010) afiade otros beneficios como la disminucién en la
cantidad de quejas, ausentismo, tardanza de los empleados; mayor diferenciacion;
aumento dela moral de los colaboradores por las metas alcanzadas,

involucramiento personal mas comprometido y el disfrute y sentido de su trabajo.
Componentes de la Calidad de Servicio

Existen diversas propuestas de los elementos que abarca la calidad de servicio.
Gronross (1984) identifica la calidad técnica que son los resultados de la
prestacion del servicio, la calidad funcional relacionada directamente con la
interaccion del cliente con el personal de servicio y la calidad organizativa, es
decir, la calidad que perciben los clientes de la organizacion y relacionada con la

imagen que se forman del servicio brindado.

Segun Seto (2009) el Modelo Servqual, adoptado para este trabajo, contempla
cinco dimensiones de la calidad de servicio: los elementos tangibles que abarcan
las caracteristicas fisicas y apariencia del proveedor, instalaciones, equipos,
personal, equipamiento y materiales publicitarios; la fiabilidad, referida a la
habilidad del empleado de ejecutar el servicio prometido de forma adecuada y
constante; la capacidad de respuesta o disposicion de ayudar a los clientes y
proveerlos de un servicio rapido; la seguridad, que se evidencia con los
conocimientos y atencion de los empleados y su capacidad para inspirar
confianza y credibilidad; y empatia o capacidad de solucionar los problemas

especificos de los clientes en forma personalizada.

De otro lado, para el caso de la dimension Satisfaccion, Pérez (2010) la define
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como la evaluacién que realiza el cliente respecto de un producto o servicio, en
términos de si ese producto o servicio respondid a sus necesidades y expectativas;
por lo tanto, las emociones de los clientes pueden afectar sus percepciones de
satisfaccion hacia los productos y servicios; dependiendo si son estables o existir

previamente, como el estado de &nimo o la satisfaccion en su vida.
Estrategias de Calidad de Servicio.

Es importante destacar, que la calidad de servicio cambia y la actitud del cliente
también y ello debido al conocimiento y experiencia de consumo del servicio y a
las exigencias de los clientes y sus cambios en su estilo y nivel de vida que se
orientan hacia el consumo de un servicio ideal, lo que representa para las
organizaciones un desafio que tienen que cubrir y buscar modos de superar sus

expectativas.

De otro lado, la excelencia en la calidad de un servicio implica encontrar el
equilibrio entre la satisfaccion de las necesidades del cliente, la satisfaccion de
las personas y los beneficios de la empresa; de alli la responsabilidad de toda la
organizacion de trabajar para ofrecer calidad, desde el rango mas alto hasta el
nivel méas operativo, incluyendo todo lo que se relaciona directa e indirectamente
con los clientes, ya que en este encuentro la relacion humana juega un papel

fundamental.

Para lograr generar un servicio de calidad, es fundamental que la empresa
fomente una cultura de servicio en la que todos los miembros dentro de la
organizacion (directivos, fuerza de ventas, empleados) se involucren
personalmente y comprometan a brindar una buena atencién. Para ello, Miquel
(2008) sostiene que una buena gestidn orientada a brindar un servicio de calidad,
se necesita de las personas confianza, empatia, orientacion, capacidad de
respuesta, coordinacion, trato amable, dedicacion personal y equipamiento para

desarrollar sus funciones en forma satisfactoria.

Por su parte, Chiavenato (2009) proporciona aspectos claves para brindar la

excelencia en servicios:

Disefio de estrategias exclusivas, en base al conocimiento de las necesidades del
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cliente que se orienten a fidelizarlo.

Compromiso de los directivos con la calidad, el servicio brindando y las acciones

que afiadan valor en forma permanente.

Cumplimiento de indicadores de calidad que permitan mantener un nivel superior

con las expectativas de los clientes.

Medicion del desempefio de los servicios a través de auditorias de la calidad

como parte del proceso de mejora continua y la adopcién de medidas correctivas.

Sistemas de atencion de quejas y reclamaciones de clientes y basqueda de

soluciones satisfactorias.

Fortalecimiento de buenas relaciones con empleados y clientes, basado en la
creacion de un ambiente agradable, de confianza y de estimulos que fomente la

integracion y premie la identificacion con la empresa.
Teorias del Servicio al Cliente

Kamin (2002) sostiene que las primeras impresiones del cliente respecto a un
servicio de calidad, se dan en su estructura basica, medio ambiente vy
disponibilidad de ayuda; luego se fija en aspectos especificos como la
confiabilidad del personal, el precio, la amabilidad y la posibilidad de regresar

después de la compra, lo que genera su lealtad.

Propone su "ecuacion de un servicio fantastico™ que abarca tres pasos: primero,
saludar al cliente, haciéndolo sentir como en casa; segundo, identificar sus
necesidades especificas y tercero, cubrirlas de manera eficiente, para lograr crear
una relacion amistosa y personal que proporcione las asociaciones positivas entre
el cliente y el establecimiento y "deja la puerta abierta”, por lo que el cliente tiene
un incentivo para regresar. El beneficio para el cliente es una experiencia

agradable y eficiente y la empresa acaba por reclutar a un cliente leal.

Garcia (2011), sostiene la teoria de la Satisfaccion del Cliente, que si todas las
personas que trabajan en una empresa, conocen las expectativas de los clientes y

los beneficios de lograr satisfacer al cliente, estaran mejor capacitadas para
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establecer planes y estrategias efectivas para lograr este objetivo, logrando un

intercambio beneficioso tanto para los clientes como para la empresa.

Vargas & Aldana (2007) La Teoria de la Diferenciacion a través del servicio al
cliente, cuyo enfoque se basa en buscar modos o formas de competir a través del
servicio y de mejorar la satisfaccion del cliente, agregando valor diferenciador

que retenga a los clientes y promueva una cultura de servicio en la organizacion.
Teorias de la Calidad de Servicio

Juran (1996) Teoria de la gestion de calidad, basada en la dimension humana de
los directivos, dependiendo de su formacién y educacion se lograr los mejores
resultados. (p. 11)

Deming (1990) Gestion total de la Calidad que involucra todos los procesos
organizacionales que engloba a clientes, capacitacion y desarrollo, mejora

continua y objetivos de cero defectos. (p. 23)

Lefcovich (2009) La satisfaccion del cliente influye en su comportamiento y
resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas.

Oliver (1999) La satisfaccion, es la evaluacion que el consumidor del producto o
servicio, generando diversos niveles de valoracion en funcion a su experiencia de

consumo.

Darder (2010) La satisfaccion del cliente es la medida méas importante en la
composicion del premio, de alli que los consumidores satisfechos se muestran

dispuestos a pagar un “cargo extra” a cambio de la “satisfaccion extra”.
2.4 Definicion de los términos basicos

Gestién: Conjunto de acciones u operaciones relacionadas con la administracion

y direccién de una organizacion.

Gestion del talento humano: Proceso para incorporar nuevos talentos o empleados

de valor en la empresa ademas de que busca retener y desarrollar el recurso

51



humano que existe en la propia empresa.

Talento humano: Capacidad de la persona que entiende y comprende de manera
inteligente la forma de resolver en determinada ocupacién, asumiendo sus

habilidades, destrezas, experiencias y aptitudes propias de las personas talentosas.

Servicio: Es un conjunto de actividades que buscan satisfacer las necesidades de

un cliente.
Servicio de calidad: Satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente.

Socios: Es la persona gque recibe cada una de las partes en un contrato de sociedad.
Mediante ese contrato, cada uno de los socios se compromete a aportar un capital
a una sociedad, normalmente con una finalidad empresarial con la capacidad de

tener mas capital.

Cooperativas: Asociacion autdbnoma de personas unidas voluntariamente para
cumplir fines econdmicos, sociales, culturales, dentro de un ambiente

participativo y democratico, que beneficien a sus asociados.

Calidad total: Constituido por todos los componentes que involucra el proceso de
disefar, desarrollar, manufacturar y mantener un producto de calidad acorde con

las necesidades de los consumidores.
Eficacia: Es la capacidad de lograr los resultados de una actividad.

Eficiencia: Es la capacidad de optimizar o hacer uso correcto de los recursos para

lograr sus objetivos institucionales.

Atributos de un servicio: Caracteristicas, ventajas o beneficios diferenciales que

ofrece una empresa a sus clientes.

Preferencia de un servicio: Aceptacion del valor de uso del servicio por los

atributos buscados y que lo satisfacen plenamente.

Recomendacion de un servicio: Es el elogio y comentario positivo de alguien o
algo para inducirlo con otra persona a prestar el servicio, por la experiencia

positiva y satisfactoria con que el servicio cubrié sus expectativas.
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I1l.  MARCO METODOLOGICO
3.1  Tipoy disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de Investigacion

Seglin su naturaleza es de tipo cuantitativo ya que “usa la recoleccion de datos
para probar hipétesis, con base en la medicion numérica y el andlisis
estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias”.

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, p.5)
3.1.2 Disefio de Investigacion

El disefio de investigacién es descriptiva, Correlacional y propositiva. Segun
Hernandez, Fernandez & Baptista (2010) es descriptiva porque recoge los
datos tal cual de un grupo de personas acerca de un fendmeno. Es
correlacional, porque busca establecer una relacion entre dos variables en un
contexto particular, como en este caso: Gestion del talento humano de los
empleados de la Cooperativa en estudio con la Calidad del servicio que ofrece

a Sus socios.
Para este tipo de investigacion se uso el siguiente esquema:

/'rol
o

M= Socios de la Cooperativa

M

Leyenda:

O1= Gestion del talento humano de la Cooperativa Agraria Cafetalera
Casil Ltda.

O,= Calidad del servicio
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3.2

3.2.1

3.2.2

R= Relacién
Poblacion y muestra
Poblacion.

La poblacion del estudio la conforman los 250 socios de la Cooperativa Agraria
Cafetalera Casil Ltda., Ciudad de San Ignacio.

Muestra.
La muestra se obtuvo utilizando la siguiente formula estadistica:

N+Zzxp*q
d**(N-1)+Z3*p*q

n:

N: es el tamafio de la poblacion o universo (250 socios)
Z: nivel de confianza (95%) =1,96)
d: error muestral: 5% (5)

p: segmento positivo o que posee la caracteristica de estudio (0.2). (Muestra

piloto)

g: es la proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica. (0.8). (muestra

piloto).
El tamafo de la muestra fue de 125 entrevistados.

El criterio de inclusion es que el entrevistado sea socio y el de exclusion es que
no sea socio. Cabe anotar que para el caso de la presente investigacion, la
poblacion en estudio es el socio como informante ya que lo que se pretende es
su valoracion respecto a la variable Gestion del Talento Humano con la Calidad
del servicio que reciben de la entidad y la contrastacion de la hip6tesis seran en

funcién a ello.
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3.3  Hipotesis.

Ho: La gestion del talento humano no esté relacionada a la mejora con la calidad

del servicio en la Cooperativa Agraria cafetalera Casil Ltda., de San Ignacio.

Hi: La gestion del talento humano esta relacionada a la mejora con la calidad del

servicio en la Cooperativa Agraria cafetalera Casil Ltda., de San Ignacio.

3.4 Variables
Variable Independiente: Gestion del Talento Humano.
Variable Dependiente: Calidad del Servicio

3.5  Operacionalizacion.

Tabla 1 : Operacionalizacién de la variable de investigacion.
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Tabla 1 : Cuadro de Operacionalizacion de Variable Independiente

Técnicas e instrumentos de

Variable Dimensiones Indicadores recoleccion de datos Items
Objetivos - .
. A - Conocimiento y compromiso con las metas 1
institucionales
-Relaciones interpersonales. 2
lima laboral -Comunicacion. Encuesta 3
Clima labora L Cuestionario estructurado
Independiente -Motivacion. Escala Likert. 4
i -Infraestructura 5
GESTION DEL o
TALENTO Capacitacion Totalmente en desacuerdo 1 6
HUMANO Desarrollo profesional -Linea de carrera. En desacuerdo 2 7
Indiferente 3
-Retencion del talento De acuerdo 4 8
Reconocimiento  -Incentivos extrinsecos e intrinsecos. Totalmente desacuerdo 5 9
y -Desempeiio 10
Evaluacion L
-Comunicacion de resultados 11

Fuente : elaboracion propia
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Tabla 2: Cuadro de Operacionalizacion de Variable Dependiente

Técnicas e instrumentos de

Variable Dimensiones ., Items
recoleccién de datos
-Apariencia pulcra
ELEMENTOS Documentacién y material informativo 2
TANGIBLES
-Horarios 3
-Cumple promesas 4
-Sincero interés Encuesta 5
FIABILIDAD D - ¢ Cuestionario estructurado 6
-Desempefio correcto Escala Likert
Dependiente -Mantiene informado 7
CALIDAD DEL Totalmente en desacuerdo 1
SERVICIO -Servicio ég" y Oportuno En deﬁacuerdo 2 8
RESPONSABILIDAD Indiferente 3
De acuerdo 4
-Disposicion a ayudar Totalmente desacuerdo 5 9
-Inspiran confianza 10
SEGURIDAD .
-Transacciones seguras 11
-Atencion personalizada 12
EMPATIA
-Entendimiento de necesidades 13

Fuente: Elaboracion propia
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3.6 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
3.6.1 Método inductivo

Este método permitié obtener conclusiones generales a partir de premisas

particulares.
3.6.2 Meétodo deductivo

Se basa en resultados estadisticos para la interpretacion de los mismos de

acuerdo al tema investigado y sus variables.
3.6.3 Teécnicas de recoleccion de datos

La recoleccion de datos que se realizé a los socios de la Cooperativa en

estudio empled las siguientes técnicas de investigacion:

La encuesta, estadisticamente representativa, para obtener informacion ya que
tiene una gran capacidad para estandarizar datos, lo que a su vez permitio un
tratamiento informatico y la generalizacion de los mismos. Asimismo la

técnica documental con que se elaboré el marco teorico y antecedente.
3.6.4 Medios de recoleccion de datos

Para recolectar los datos de los socios, se utilizaron dos cuestionarios
estructurados correspondientes a cada variable (Gestion del Talento
Humano.) con 11 preguntas para el primer caso y 13 para el segundo caso
(Calidad del Servicio), empleando escalas nominales de Likert.

3.7 Meétodo de recolecciéon de datos

Una vez aplicadas las encuestas, se procesaron y tabularon los datos obtenidos

del asociado sobre las dos variables en estudio.
3.8 Andlisis estadistico e interpretacion de los datos

Para el procesamiento de los datos se utiliz6 el programa informéatico Microsoft

Excel 2013, cuya informacion estadistica obtenida, pasara para su respectivo
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orden, tabulacién y representacion en tablas y figuras con sus descripciones e

interpretaciones.

Este andlisis derivara de la recoleccion de datos del presente estudio que se
realiz6 mediante la aplicacion de los cuestionarios y se analiz6 minuciosamente
de acuerdo a los hallazgos encontrados. El cuestionario fue validado por el

docente especialista y metoddlogo de la Escuela de Administracién de la USS.

La escala de Likert fue elaborada mediante dimensiones comprendidas por las

variables en estudio independiente y dependiente.
3.9  Principios éticos

La investigacion se basé en los criterios proporcionados por Norefia & otros
(2012).

Credibilidad: al presentar datos reales y reconocidos por los participantes.

Consistencia: en base al uso de la estadistica para cuantificar los datos y la
sustentacion a través de un proceso de recoleccidn y presentacion en tablas y

graficos que reflejd objetivamente los hallazgos.

Confirmabilidad: Los hallazgos son veraces y reales, recolectados a través de
cuestionarios validados, contrastindose luego los resultados con los

antecedentes, marco tedrico y teorias de otros investigadores.
3.10 Criterios de rigor cientifico

Asimismo, los criterios en este ambito, de acuerdo a Norefia & otros (2012) se

basaron en lo siguiente:

Consentimiento: Los informantes aceptaron participar del estudio y fueron
ilustrados sobre los objetivos de la investigacion, sus derechos vy

responsabilidades.

Confidencialidad: La proteccion de la identidad de los informantes se asegurd

por el anonimato y la reserva del caso.
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V.

4.1

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Resultados en tablas y gréficos.

4.1.1 Andlisis de la Variable Independiente: Gestion del Talento  Humano.

4.1.1.1 Dimension: Objetivos Institucionales.

Tabla 3 : Los empleados conocen y asumen su compromiso con las metas

de la Cooperativa.

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 15 12%
En desacuerdo 39 31%
Indiferente 47 38%
De acuerdo 11 9%
Totalmente de acuerdo 13 10%

Total 125 100%

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria Cafetalera
CASIL. San Ignacio - 2016

Variacion porcentual del conocimiento y compromiso con las metas.

40%

35% p—
30%
25%
20% 38%
15% 31%
10% -
5o 12% 9% ' 10%
0%
Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Figura 1: Los resultados de la figura, respecto a si conocen y asumen su
compromiso con las metas de la Cooperativa, el 38% de encuestados muestran
su indiferencia, mientras que el 31% se encuentran en desacuerdo, sin
embargo el 12% opinaron totalmente en desacuerdo.

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria Cafetalera
CASIL. San Ignacio — 2016.
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4.1.1.2 Dimensién: Clima Laboral

Tabla 4 : Las relaciones interpersonales en la Cooperativa son cordiales

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 8 6%
En desacuerdo 22 18%
Indiferente 69 55%
De acuerdo 14 11%
Totalmente de acuerdo 12 10%

Total 125 100.0

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria Cafetalera
CASIL. San Ignacio - 2016

Variacion porcentual de las relaciones interpersonales en la Cooperativa

CASIL
60%
50%
40%
30% 55%
20%
10% ﬂ 18%
) 6% 11% 10%

0%

Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente

en desacuerdo de acuerdo

desacuerdo

Figura 2: Los resultados de la figura, respecto a si las relaciones interpersonales
son cordiales en la Cooperativa, el 55% de encuestados muestran su indiferencia,
mientras que el 18% se encuentran en desacuerdo y el 11% se encuentran de

acuerdo.

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria Cafetalera
CASIL. San Ignacio - 2016
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Tabla 5 : La comunicacion de los empleados es fluida, comprensible,

empatica y efectiva.

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 8 6%
En desacuerdo 44 35%
Indiferente 51 41%
De acuerdo 16 13%
Totalmente de acuerdo 6 5%
Total 125 100.0

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria
Cafetalera CASIL. San Ignacio - 2016

Variacion porcentual de la existencia de una comunicacion adecuada en la
Cooperativa CASIL.

45%
40%
35%
30%
25%

20% o3 41%
15%
10% - 13%
5% 5%
0%
Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Figura 3: Los resultados de la figura, respecto a si la comunicacion de los
empleados es fluida, comprensible, empatica y efectiva en la Cooperativa, el 41% de
encuestados muestran su indiferencia, mientras que el 35% se encuentran en

desacuerdo y el 13% de encuestados de acuerdo.

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria Cafetalera
CASIL. San Ignacio - 2016
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Tabla 6 : Percibe que el personal se encuentra motivado en el desempefio de

sus funciones.

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 13 10%
En desacuerdo 36 29%
Indiferente 47 38%
De acuerdo 17 14%
Totalmente de acuerdo 12 10%
Total 125 100.0

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria
Cafetalera CASIL. San Ignacio - 2016

Variacion porcentual de la motivacion del personal en su desempefio.

Cooperativa CASIL

40%
35%
30%
25%

20% 38%

15% 29%

10%

14%

0% '

Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo

desacuerdo

Figura 4: Los resultados de la figura, respecto a si existe motivacion del personal

en el desempefio de sus funciones, el 38% de encuestados muestran su indiferencia,

mientras que el 29% se encuentran en desacuerdo y un 14% de acuerdo.

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria Cafetalera
CASIL. San Ignacio - 2016
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Tabla 7 : La infraestructura en general favorece un buen ambiente de

trabajo.
Respuestas Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 12 10%
En desacuerdo 15 12%
Indiferente 13 10%
De acuerdo 48 38%
Totalmente de acuerdo 37 30%

Total 125 100.0

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria
Cafetalera CASIL. San Ignacio — 2016

Variacion porcentual de la infraestructura si favorece el ambiente de trabajo.

40%
35%
30%
25%
20%
15%

0%

Cooperativa CASIL

38%
30%

10%
12%
5%

Totalmente Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Figura 5: Los resultados de la figura, respecto a si en general, la infraestructura

favorece el ambiente laboral, el 38% de encuestados se muestran de acuerdo,

mientras que el 30% se encuentran totalmente de acuerdo, 12% en desacuerdo y

un 10% estuvo indiferente al igual que totalmente en desacuerdo.

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria Cafetalera

CASIL. San Ignacio - 2016
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4113 Dimensién Desarrollo Profesional

Tabla 8 : Los empleados se encuentran capacitados para brindar servicio

de calidad al socio.

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 6 5%
En desacuerdo 39 31%
Indiferente 54 43%
De acuerdo 14 11%
Totalmente de acuerdo 12 10%
Total 125 100.0

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria
Cafetalera CASIL. San Ignacio — 2016

Variacion porcentual de la capacitacion del empleado para brindar

un servicio de calidad al socio. Cooperativa CASIL

45%
40%
35%
30%
25%

43%

20% 1%
15% 31%
10% e
5% 5%' d 10% _
0%

Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente

en desacuerdo de acuerdo
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Figura 6: Los resultados de la figura, respecto a si los empleados se encuentran
capacitados para brindar un servicio de calidad al socio, 43% de encuestados se
muestran indiferentes, mientras que el 31% se encuentran en desacuerdo. Un 11%

estuvo en De acuerdo.

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria Cafetalera
CASIL. San Ignacio — 2016.
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Tabla 9 : Los empleados se desarrollan y ascienden en los puestos de

trabajo.
Respuestas Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 47 38%
En desacuerdo 40 32%
Indiferente 21 17%
De acuerdo 8 6%
Totalmente de acuerdo 9 7%

Total 125 100.0

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria
Cafetalera CASIL. San Ignacio - 2016

Variacion porcentual de empleados que se desarrollan y ascienden en el puesto
de trabajo. Cooperativa CASIL
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Figura 7: Los resultados de la figura, respecto a si los empleados se desarrollan y
ascienden en los puestos de trabajo, el 38% de encuestados se muestran totalmente en
desacuerdo, mientras que el 32% se encuentran totalmente en desacuerdo. Un 17% se

mostré indiferente.

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria Cafetalera CASIL.

San Ignacio - 2016
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Tabla 10 : Se retiene al mejor talento humano para brindar un servicio excepcional

al socio.
Respuestas Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 54 43%
En desacuerdo 39 31%
Indiferente 13 10%
De acuerdo 11 9%
Totalmente de acuerdo 8 6%

Total 125 100.0

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria
Cafetalera CASIL. San Ignacio - 2016

Variacion porcentual de retencién al mejor talento humano para brindar un

servicio excepcional al socio. Cooperativa CASIL
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Figura 8: Los resultados de la figura, respecto a si se retiene al mejor talento
humano para brindar un servicio excepcional al socio, el 43% de encuestados se
muestran totalmente en desacuerdo, mientras que el 31% se encuentran en

desacuerdo. Un 10% se mostré indiferente.

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria Cafetalera
CASIL. San Ignacio - 2016
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Dimensién Reconocimiento

Tabla 2 : Se estimula a los empleados con incentivos econémicos y

reconocimientos por un trabajo bien hecho.

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 8 6%
En desacuerdo 12 10%
Indiferente 65 52%
De acuerdo 26 21%
Totalmente de acuerdo 14 11%
Total 125 100.0

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria
Cafetalera CASIL. San Ignacio - 2016

Variacion porcentual de estimulo a los empleados con incentivos econémicos y
reconocimientos por un trabajo bien hecho. Cooperativa CASIL
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Figura 9: Los resultados de la figura, respecto a si se estimula a los empleados con
incentivos econdémicos y reconocimientos por un trabajo bien hecho, el 52% de
encuestados se muestran indiferentes, mientras que el 21% se encuentran en acuerdo.

Un 11% se mostro totalmente de acuerdo.

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria Cafetalera CASIL.

San Ignacio - 2016
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Tabla 3 : Se evalla el desempefio de los empleados en relacion al servicio

al cliente.
Respuestas Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 27 22%
En desacuerdo 43 34%
Indiferente 27 22%
De acuerdo 14 11%
Totalmente de acuerdo 14 11%

Total 125 100.0

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria
Cafetalera CASIL. San Ignacio - 2016

Variacion porcentual de evaluacion del desempefio de los empleados en relacion al

servicio al cliente. Cooperativa CASIL
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Figura 10: Los resultados de la figura, respecto a si se evalla el desempefio de los
empleados en relacion al servicio al cliente, el 34% de encuestados se muestran en
desacuerdo, mientras que el 22% totalmente en desacuerdo. Un 22% se mostro

indiferente.

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria Cafetalera CASIL.

San Ignacio — 2016.
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Tabla 4 : Se da a conocer los resultados de la evaluacion al empleado como

proceso de mejora del talento humano.

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 27 22%
En desacuerdo 43 34%
Indiferente 27 22%
De acuerdo 17 14%
Totalmente de acuerdo 11 9%
Total 125 100.0

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria
Cafetalera CASIL. San Ignacio - 2016

Variacion porcentual del conocimiento de resultados de la evaluacion al

empleado como proceso de mejora del talento humano. Cooperativa CASIL
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Figura 11: Los resultados de la figura, respecto a si se da a conocer los resultados de
la evaluacion al empleado como proceso de mejora del talento humano, el 34% de
encuestados se mostré en desacuerdo, el 22% indiferente y totalmente en desacuerdo

respectivamente; mientras que el 14% de acuerdo. Un 9% totalmente de acuerdo.

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria Cafetalera CASIL.

San Ignacio - 2016
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4114 Resultado Global de la Gestiéon del Talento Humano

Tabla 5 : Resultado global del talento humano en la Cooperativa Agraria
Cafetalera CASIL LTDA

Calificacion Frecuencia Porcentaje
Deficiente 0 0%
Regular 99 79%
Buena 12 10%
Muy buena 14 11%

Total 125 100.0

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria
Cafetalera CASIL. San Ignacio - 2016

Calificacion de la Gestion del Talento Humano en la Cooperativa Agraria
Cafetalera CASIL LTDA. San Ignacio. 2016
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Figura 12: Los resultados de la figura, respecto a la variable Gestién del Talento
Humano, un 79% de encuestados la califican como regular, un 11% buena, un 10%
deficiente y no se encontraron socios que califiquen como deficiente. Lo que quiere
decir que la Gestion del Talento Humano con el que cuenta la Cooperativa Agraria
Cafetalera Casil Ltda, es bastante regular, para lo cual necesita un plan para poder

mejor.

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria Cafetalera CASIL.

San Ignacio - 2016
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4.1.2 Andlisis de la Calidad del Servicio.

Resultados de la encuesta para medir la Calidad del Servicio en la Cooperativa

Agraria Cafetalera CASIL LTDA.

4.1.2.1 Dimension Elementos Tangibles.

Tabla 6 : Los empleados causan buena impresion por su apariencia pulcra.

Respuestas Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 9 7%
En desacuerdo 31 25%
Indiferente 52 42%
De acuerdo 19 15%
Totalmente de acuerdo 14 11%
Total 125 100.0

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria
Cafetalera CASIL. San Ignacio — 2016.

Variacion porcentual de los empleados causa buena impresion por su

apariencia pulcra. Cooperativa CASIL
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Figura 13: Los resultados de la figura, respecto a si los empleados causan buena

impresion por su apariencia pulcra, el 42% de encuestados se mostro indiferente;

mientras que el 25% en desacuerdo. Un 15% se mostrd de acuerdo. Un 11% totalmente

de acuerdo.

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria Cafetalera CASIL.

San Ignacio — 2016.
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Tabla 7 : La documentacion y material informativo es Util y atractivo el socio.

Respuestas Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 20 16%
En desacuerdo 35 28%
Indiferente 44 35%
De acuerdo 15 12%
Totalmente de acuerdo 11 9%
Total 125 100.0

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria
Cafetalera CASIL. San Ignacio - 2016

Variacion porcentual de la documentacion y material informativo.
Cooperativa CASIL
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Figura 14: Los resultados de la figura, respecto a su documentaciéon y material
informativo, el 35% de encuestados se mostrd indiferente; Mientras que el 28% en

desacuerdo; Un 16% se mostré totalmente en desacuerdo.

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria Cafetalera
CASIL. San Ignacio — 2016.
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Tabla 8 : Los horarios de atencién son convenientes.

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 2%
En desacuerdo 9 7%
Indiferente 21 17%
De acuerdo 59 47%
Totalmente de acuerdo 34 27%
Total 125 100.0

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria
Cafetalera CASIL. San Ignacio - 2016

Variacion porcentual de los horarios de atencidn son convenientes. Cooperativa

CASIL
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Figura 15: Los resultados de la figura, respecto a los horarios de atencion son
convenientes, el 47% de encuestados se mostré de acuerdo; mientras que el 27%
totalmente de acuerdo. Un 17% estuvo indiferente.

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria Cafetalera CASIL.
San Ignacio — 2016.
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4.1.2.2 Dimensién Fiabilidad.

Tabla 9 : Los empleados cumplen sus promesas del servicio que brindan.

Respuestas Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 2 2%
En desacuerdo 9 7%
Indiferente 21 17%
De acuerdo 59 47%
Totalmente de acuerdo 34 27%
Total 125 100.0

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria
Cafetalera CASIL. San Ignacio - 2016

Variacion porcentual de los empleados cumple sus promesas del servicio
que brindan. Cooperativa CASIL
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Figura 16: Los resultados de la figura, respecto a si los empleados cumplen sus
promesas del servicio que brindan, el 38% de encuestados se mostro totalmente
en desacuerdo, un 30% en desacuerdo; mientras que el 18% indiferente.

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria Cafetalera
CASIL. San Ignacio — 2016.
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Tabla 10 : Los empleados muestran un sincero interés en solucionar su

problema o reclamo.

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 26 21%
En desacuerdo 66 53%
Indiferente 19 15%
De acuerdo 5 4%
Totalmente de acuerdo 9 7%
Total 125 100.0

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria
Cafetalera CASIL. San Ignacio — 2016.

Variacion porcentual de los empleados muestra un sincero interés en
solucionar su problema o reclamo. Cooperativa CASIL
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Figura 17: Los resultados de la figura, respecto a si los empleados muestran un
sincero interés en solucionar su problema o reclamo, el 53% de encuestados se
mostré en desacuerdo, un 21% totalmente en desacuerdo; Mientras que el 15%

indiferentes.

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria Cafetalera
CASIL. San Ignacio — 2016.
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Tabla 20: Los empleados desempefian un servicio correcto y adecuado

Respuestas Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 5 4%
En desacuerdo 29 23%
Indiferente 82 66%
De acuerdo 7 6%
Totalmente de acuerdo 2 2%
Total 125 100.0

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria
Cafetalera CASIL. San Ignacio - 2016

Variacion porcentual del desempefio de los empleados de un servicio correcto
y adecuado. Cooperativa CASIL
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Figura 18: Los resultados de la figura, respecto a si los empleados desempefian un
servicio correcto y adecuado, el 66% de encuestados se mostré indiferente, un 23%

en desacuerdo; mientras que el 6% de acuerdo.

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria Cafetalera
CASIL. San Ignacio — 2016.
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Tabla 11 : Se mantiene informado al socio del desempefio del servicio de la

Cooperativa.

Respuestas Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 28 22%
En desacuerdo 57 46%
Indiferente 24 19%
De acuerdo 7 6%
Totalmente de acuerdo 9 7%
Total 125 100.0

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria

Cafetalera CASIL. San Ignacio - 2016

Variacion porcentual sobre si los empleados mantienen informados al socio del
desempeiio del servicio de la Cooperativa. Cooperativa CASIL
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Figura 19: Los resultados de la figura, respecto a si los empleados mantienen

informados al socio del desempefio del servicio de la Cooperativa, el 46% de

encuestados se mostré en desacuerdo, un 22% totalmente en desacuerdo; Mientras que

el 19% se mostré indiferente.

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria Cafetalera CASIL.

San Ignacio — 2016.
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4.1.2.3 Dimension: Responsabilidad.

Tabla 12 : Los empleados brindan un servicio con agil y oportuno.

Respuestas Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 28 22%
En desacuerdo 57 46%
Indiferente 24 19%
De acuerdo 7 6%
Totalmente de acuerdo 9 7%
Total 125 100.0

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria
Cafetalera CASIL. San Ignacio - 2016

Variacion porcentual de empleados que brindan un servicio con agil y
oportuno. Cooperativa CASIL
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29% indiferente; Mientras que el 13% totalmente en desacuerdo.

CASIL. San Ignacio — 2016.

Figura 20: Los resultados de la figura, respecto a si los empleados brindan un
servicio agil y oportuno, el 46% de encuestados se mostro en desacuerdo, un

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria Cafetalera
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Tabla 13 : Los empleados muestran disposicion para ayudar al socio en

sus necesidades.

Respuestas Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 37 30%
En desacuerdo 53 42%
Indiferente 19 15%
De acuerdo 5 4%
Totalmente de acuerdo 11 9%
Total 125 100.0

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria
Cafetalera CASIL. San Ignacio - 2016

Variacion porcentual de trabajadores de la Cooperativa dispuestos siempre
ayudar al socio en sus necesidades. Cooperativa CASIL
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Figura 21: Los resultados de la figura, respecto a si los trabajadores de la Cooperativa
estan dispuestos siempre ayudar al socio en sus necesidades el 42% de encuestados se
mostré en desacuerdo, un 30% totalmente en desacuerdo; mientras que el 15%

indiferente.

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria Cafetalera CASIL.

San Ignacio — 2016.
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4.1.2.4 Dimension: Seguridad.

Tabla 14 : Los empleados inspiran confianza.

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 5 4%
En desacuerdo 38 30%
Indiferente 63 50%
De acuerdo 15 12%
Totalmente de acuerdo 4 3%
Total 125 100.0

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria

Cafetalera CASIL. San Ignacio - 2016

Variacion porcentual de los trabajadores que inspiran confianza. Cooperativa

CASIL
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Figura 22: Los resultados de la figura, respecto a si los trabajadores de la Cooperativa

inspiran confianza, el 50% de encuestados se mostro indiferente, un 30% en desacuerdo;

Mientras que el 12% de acuerdo.

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria Cafetalera CASIL.

San Ignacio — 2016.
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Tabla 15 : Se siente seguro de hacer transacciones con los empleados de la

Cooperativa.

Respuestas Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 5 4%
En desacuerdo 38 30%
Indiferente 63 50%
De acuerdo 15 12%
Totalmente de acuerdo 4 3%
Total 125 100.0

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria
Cafetalera CASIL. San Ignacio - 2016

Variacion porcentual de la seguridad de hacer transacciones con los empleados de
la Cooperativa CASIL
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Figura 23: Los resultados de la figura, respecto a si se sienten seguros de hacer
transacciones con los empleados de la Cooperativa, el 49% de encuestados se mostré

indiferente, un 38% en desacuerdo; Mientras que el 14% totalmente en desacuerdo.

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria Cafetalera CASIL.
San Ignacio — 2016.
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Tabla 16 : Los empleados brindan una atencion personalizada (individual) al

socio.
Respuestas Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 5 4%
En desacuerdo 38 30%
Indiferente 63 50%
De acuerdo 15 12%
Totalmente de acuerdo 4 3%

Total 125 100.0

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria
Cafetalera CASIL. San Ignacio - 2016

Variacion porcentual si los empleados brindan una atencion personalizada

(individual) al socio. Cooperativa CASIL
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Figura 24: Los resultados de la figura, respecto a si los empleados brindan una
atencion personalizada (individual) al socio, el 46% de encuestados se mostrd

indiferente, un 37% indiferente; mientras que el 12% totalmente en desacuerdo.

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria Cafetalera CASIL.

San Ignacio — 2016.
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Tabla 17 : Los empleados entienden las necesidades especificas al socio de la
Cooperativa Agraria Cafetalera CASIL LTDA.

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 5 4%
En desacuerdo 38 30%
Indiferente 63 50%
De acuerdo 15 12%
Totalmente de acuerdo 4 3%
Total 125 100.0

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria
Cafetalera CASIL. San Ignacio - 2016

Variacion porcentual si los empleados entienden las necesidades especificas del
socio. Cooperativa CASIL
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Figura 25: Los resultados de la figura, respecto a si los empleados entienden las
necesidades especificas del socio, el 43% de encuestados se mostro en desacuerdo,
un 38 totalmente en desacuerdo; Mientras que el 7% se mostro indiferente al igual
que los que indicaron totalmente de acuerdo.

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria Cafetalera
CASIL. San Ignacio — 2016.
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Tabla 28 : Se da a conocer el resultado global de la Calidad del Servicio en
la Cooperativa Agraria Cafetalera CASIL LTDA.

CALIDAD DE
SERVICIO Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE S 4%
REGULAR 95 76%
BUENA 25 20%
MUY BUENA 0 0%
Total 125 100.0

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria
Cafetalera CASIL. San Ignacio — 2016.

Evaluacion global de la Calidad de servicio. Cooperativa CASIL
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Figura 26: Los resultados de la figura, respecto a la variable Calidad Del Servicio, un

76% de encuestados la califican como regular, un 20% buena, un 4% deficiente y no se

encontraron socios que califiquen como muy buena la calidad del servicio. Lo que quiere

decir que la calidad del Servicio que presta la Cooperativa Agraria Cafetalera Casil

Ltda., es bastante regular, para lo cual necesita un plan para mejor la calidad del

servicio.

Fuente: Encuesta Aplicada a los socios de la Cooperativa Agraria Cafetalera CASIL.

San Ignacio — 2016.
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Tabla 18 : Calificacion de la Gestion del Talento Humano y de la Calidad del

Servicio de los socios de la Cooperativa Agraria Cafetalera CASIL LTDA.

GESTION CALIDAD DEL SERVICIO
DELTALENTO
HUMANO DEFICIENTE REGULAR BUENA Total
REGULAR n 3 87 9 99
% 3.0% 87.9% 9.1% 100.0%
BUENA n 2 8 2 12
% 16.7% 66.7% 16.7% 100.0%
MUY BUENA n 0 0 14 14
% 0.0% 0.0% 100.0%  100.0%
Total n 5 95 25 125
% 4.0% 76.0% 20.0% 100.0%

Segun la tabla 29 se observa que el 87.9% de los socios de la Cooperativa Agraria
Cafetalera CASIL LTDA. Consideran Regular a la Gestion del Talento Humano,
percibiendo a la Calidad del Servicio como Regular con un 87% y a la Gestion del

Talento Humano los socios la percibieron como buena con un 67%.

Ademas al realizar la prueba Chi — cuadrado de independencia de variables, se
demostro que existe relacion entre la Gestion del Talento Humano y la Calidad del
servicio a los socios de la Cooperativa Agraria Cafetalera Casil Ltda. Con un nivel de
significacién menor de 5% (p < 0,05).

Region de Rechazo:
Se rechaza la Hossi el p valor es menor que el valor de significancia

Estadistico de prueba

68.98 | Chi-Cuadrado
4 Grados de libertad
3.73E-14 | Valor-p
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Decision:

Dado que p=0,0000<0,05 entonces se rechaza la Ho

De la prueba estadistica aplicada, se concluye que la Gestién del Talento Humano de
la Cooperativa Agraria Cafetalera Casil Ltda., esta relacionada a la mejora de la

percepcion de la Calidad de Servicio al socio, ya que el valor p se encuentra muy

cercano a cero.
Prueba de Hipotesis

Ho: La gestion del talento humano no esta relacionada a la mejora con la calidad del

servicio en la Cooperativa Agraria Cafetalera Casil Ltda., de San Ignacio.

Hi: La gestion del talento humano esta relacionada a la mejora con la calidad del

servicio en la Cooperativa Agraria cafetalera Casil Ltda., de San Ignacio.
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4.2

Discusién de resultados

Los resultados de la variable independiente, Gestion del Talento Humano en la
Cooperativa Agraria Cafetalera CASIL LTDA, confirman la validez de la
hipotesis, debido a que existen significativas debilidades en cuanto a la
administracion del talento humano en la organizacidén, cuya percepcion
determina carencias, deficiencias o limitaciones en cuanto a orientacion a logros,

motivacion, desarrollo humano y profesional.

Los datos hallados en la dimension de Objetivos Institucionales que figuran en la
tabla 3 y figura 1, confirman que los socios de la Cooperativa son indiferentes
(38%) y en desacuerdo (31%) respecto a la afirmacion que todos conocen las
metas de la Cooperativa en estudio ni tampoco con el compromiso de las mismas,
lo que refleja una limitacion en cuanto a la identificacion y desarrollo
institucional, ya que ello no permite el apoyo en los logros que se desea alcanzar
para generar progreso, lo cual contrasta con los hallazgos del estudio de Pardo y
Diaz (2014) que destaca la vision del lider para compartir sus objetivos de
desarrollo organizacional con el personal y la contribucion de su talento para

lograr la mision institucional y los propoésitos de la misma.

En el indicador desarrollo profesional muestra resultados regulares tabla 8 y
figura 6 en esta dimensidn, fue una percepcion regular respecto a si la empresa,
cuenta con personal capacitado para brindar un servicio de calidad al socio,
opinando indiferente (43%), seguido en desacuerdo (31%).En esta linea también
coincide, el estudio de Marcillo (2014) que destaca que un modelo de gestion
por competencias, optimiza el rendimiento del talento humano en organizaciones
autonomas descentralizadas. Sin embargo, los hallazgos en esta dimension,
también confirman serias y preocupantes limitaciones respecto a si los empleados
se desarrollan y ascienden en los puestos de trabajo, mostrando su total
desacuerdo (38%) y su desacuerdo (32%) e indiferente (17%).
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Asimismo suma a esta problematica, los resultados hallados, respecto a si la
empresa retiene al mejor talento humano para brindar un servicio excepcional
al socio en la tabla 10 figura 8, muestra su total desacuerdo (43%) y
desacuerdo (31%) e indiferencia (10%).Los datos obtenidos en la
investigacion, coinciden con el estudio de Diaz y Flores (2014) sobre Plan de
Retencion del Talento Humano para mejorar la competitividad empresarial;
la investigacion de Mejia, Bravo, y Montoya, (2013) realizado en Colombia,
que relieva el talento humano como la ventaja competitiva de las
organizaciones, lo que asegura un trabajo eficaz y eficiente, asi como
satisfactorio que redundara en un posicionamiento positivo en el mercado y

en sus clientes.

En la dimension Evaluacion de la gestion del talento humano, los resultados
arrojaron si la empresa mide el desempefio de los empleados en relacion al
servicio al cliente, en la tabla 12 figura 10, los entrevistados se mostraron en
desacuerdo (34%), seguido de total desacuerdo (22%) e indiferente (22%).

Asimismo, en cuanto si la empresa da a conocer los resultados de la
evaluacion al empleado como proceso de mejora del talento humano, tabla 13
figura 11, los resultados fueron bajos, mostrando una actitud en desacuerdo
(34%) totalmente en desacuerdo e indiferente (22% en ambos casos).Los
datos hallados, coinciden con Galarza, (2016) que en su estudio sobre la
gestion del talento humano en las Pymes medianas del sector manufacturero
de Quito, que debido a la informalidad con que se maneja el desarrollo
humano en la empresa, debido a que no cuenta con un departamento de
gestion del mismo, se comenten estos fallos, que afectan la performance la
institucion y la buena imagen ante los grupos de interés, en especial para el

caso de estudio, los socios, razén de ser de la Cooperativa.

Igualmente los datos hallados en la presente investigacién también coinciden
con el estudio de Vargas, Gomez, y Roa, (2015) sobre protocolos y normas
para seleccionar el mejor talento humano, de tal manera de agregar valor al

servicio de la organizacion.

En cuanto a Calidad de Servicio, como variable dependiente de la
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investigacion realizada se pudo determinar que existen serias deficiencias y
limitaciones en brindar un servicio de calidad superior, basados en falta de
conocimientos, capacidades, destrezas y actitudes como acciones por parte

de los empleados de la Cooperativa CASIL LTDA. en estudio.

En la dimension fiabilidad los resultados de la medicidn de los indicadores de
esta dimension importante en la calidad de servicios, en la tabla 18, figura 16
presentaron deficiencias significativas que determinaron una percepcion
desfavorable de la empresa. Asi se tiene que respecto a si los empleados
cumplen sus promesas del servicio que brindan, la mayoria se mostré
totalmente en desacuerdo (38%), seguido de en desacuerdo (30%) e
indiferente (18%).Estos hallazgos, coinciden con el estudio de Pretell y
Marcelo (2014) que destacan la capacitacion del personal en inteligencia
emocional en el area de atencion al cliente para mejorar la calidad de servicio
brindada a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora
del Rosario en la provincia de Cajamarca, ya que si se quiere mostrar la
credibilidad de la promesa del servicio, es necesario contar con empleados
que ejerzan control de sus emociones, una gran motivacion y orientacion a
resultados basados en actitudes y mecanismos psicolégicos que permitan
generar un servicio satisfactorio y el desarrollo de un talento humano creativo
y competitivo para enfrentar cualquier situacion problematica frente a los

clientes.
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CAPITULO V

PROPUESTA



5.1

5.2

5.2.1

PROPUESTA

ESTRATEGIAS DE GESTION DEL TALENTO HUMANO PARA MEJORAR
LA CALIDAD DE SERVICIO A LOS SOCIOS EN LA COOPERATIVA
AGRARIA CAFETALERA CASIL LTDA. SAN IGNACIO - CAJAMARCA

Introduccion

De la aplicacion del cuestionario en cuanto a la gestion del talento humano,
referente a las dimensiones del conocimiento de los objetivos institucionales, el
clima laboral, el desarrollo profesional, el reconocimiento y la evaluacion del
desempefio laboral, se tiene como resultados globales que se realiza una gestion
del talento humano como regular con el 79% de buena y muy buena de 21%;
como también en cuanto a la calidad del servicio a los socios de la cooperativa
referente a elementos tangibles, fiabilidad del servicio, la responsabilidad, la
seguridad y la empatia del empleado con el socio, los resultados que la calidad
del servicio es regular con un 80% y de buena el 20% .

Lo que amerita ejecutar estrategias para mejorar la gestion del talento humano
en cuanto al conocimiento de la vision, mision y objetivos de la empresa,
acciones para mejorar el clima laboral y sobre todo intensificar el desarrollo
profesional de los trabajadores, reconocimiento su esfuerzo y dedicacion al
trabajo, a través de las evaluaciones del desempefio laboral, estrategias que
conllevan a mejorar la calidad del servicio en especial al socio de la Cooperativa
Agraria Cafetalera Casil Ltda. y del pablico en general de dicha institucion.

Objetivos
Objetivo general.

Elaborar estrategias de capacitacion del talento humano para la mejora del
servicio a los socios en la Cooperativa Agraria Cafetalera Casil Ltda.-San

Ignacio.
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5.2.2 Objetivos especificos.

a. Estrategias de conocimiento de la visién, mision y objetivos de la

Cooperativa a los colaboradores.

b. Estrategias de capacitacion en comunicacion asertiva entre autoridades y

colaboradores de la cooperativa.

c. Estrategias de reconocimiento al compromiso institucional a través de

evaluacion del desempefio laboral.

d. Estrategia de capacitacion en orientacién y atencién al cliente.

Tabla 19 : cumplimiento de los objetivos especificos.

Obijetivos Especificos

Actividades

Responsables

Estrategias de conocimiento de la
vision, misién y objetivos de la

Cooperativa a los colaboradores.

Estrategias de capacitacion en

comunicacion asertiva entre
autoridades y colaboradores de la

cooperativa.

Estrategias de reconocimiento al
compromiso institucional a través de

evaluacion del desempefio laboral.

Estrategia de capacitacion en

orientacion y atencion al cliente

Curso taller vision, mision, objetivos

y procedimientos empresariales

Taller de comunicacién asertiva en el

trabajo

360°
integral para medir las competencias

Evaluacion de evaluacion

de los colaboradores en una empresa.

Taller orientacién y atenciéon al

cliente

Jefe de
Recursos

Humanos

Jefe de
Recursos

Humanos

Jefe de
Recursos

Humanos

Jefe de
recursos
humanos la

Cooperativa

En cuanto al primer objetivo especifico, referente alaVision y Mision son éstos

dos conceptos fundamentales como también son los pilares, que las modernas

empresas deben tener en cuenta, para establecer y delinear su estrategia

empresarial, para conseguir sus metas, mediante la cual alcanzar sus objetivos

95



en el corto, mediano y largo plazo. El primero de ellos es como se vera la

empresa en el tiempo, mientras el segundo se relaciona con su accionar presente.

La vision, tal como lo define Fleitman Jack en su obra “Negocios Exitosos”
(McGraw Hill, 2000) viene a ser “el camino al cual se dirige la empresa a largo
plazo y sirve de rumbo y aliciente para orientar las decisiones estratégicas de
crecimiento junto a las de competitividad”; por lo tanto la visidn estratégica su
finalidad es establecer constructos y supuestos escenarios estratégicos que se
lograr en el futuros, en estrecha relacion con los objetivos de la empresa, por
otro lado es necesario tener en cuenta las tendencias del rubro linea de negocio
y la orientacion del mercado. En tanto la mision es considerado
por Philip Kotler y Gary Armstrong (Marketing, 2004) como “un importante
elemento de la planificacion estratégica” porque es a partir de ésta que se
formulan objetivos detallados que son los que guiardn a la empresa u

organizacion.

Referente a la comunicacion asertiva es una forma en la que trasmitimos un
mensaje entre un emisor y un receptor, sobre todo asociando la actitud de esa
comunicacion, ya que es la forma en la que una persona expresa sus opiniones
desde el respeto hacia el otro, de una forma clara y pausada. Por lo tanto la
comunicacion de tipo asertivo es la forma mas adecuada para dirigirnos a un
cliente, ya que es la mejor manera de expresar lo que queremos decir sin que el

otro interlocutor se sienta agredido.

En cuanto a la evaluacion de 360 grados es una de las herramientas de gerencia
para la ejecucion de la gestion de talento humano es la evaluacion integral la cual
se utiliza para medir las competencias de los colaboradores en una empresa. Esta
evaluacion se basa en las relaciones que tiene el empleado, de tal manera que la
retroalimentacion es un factor clave para evaluar el desempefio de los
trabajadores, los equipos y las organizaciones en la que se encuentran, esta
evaluacion es para medir el desempefio del talento humano, evaluar las
competencias, disefiar programas de aprendizaje y desarrollo y servir como base

para implementar planes de carrera y sucesion.
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5.3

Sobre el tema de la orientacion al cliente es una estrategia que la empresa no
debe dejar de ejecutarla, puesto que considera al cliente como centro de
atencion, por lo tanto es la actitud permanente por detectar y satisfacer las
necesidades y prioridades de los clientes en este caso de los socios de la
cooperativa, algunas estrategias sobre estema pueden ser: La prioridad es el
cliente, obsesion por las métricas de cliente y de negocio, colaboradores
alineados con la orientacion al cliente, conocer al cliente y su entorno, la
innovacion y la tecnologia al servicio del cliente, como también comunicar al

cliente sobre los beneficios a los que accede.

Determinacion de Actividades y metas.

Tabla 20 : determinacion de actividades y metas para el cumplimiento de los

objetivos especificos.

Actividades Metas

Taller de Capacitacion (temas): Instrumentos de Gestion,

Evaluacién de desempefio de 360°, Comunicacion asertiva 25 personas capacitadas

y orientacidn/orientacion al cliente.

5.4

Detalle de los temas relacionados a las actividades.

a) Curso taller vision, mision, objetivos y procedimientos empresariales

En cuanto a la Vision: Evaluacion de la informacién actual con que cuenta la
Cooperativa, definicion y validacion de la vision propia de la cooperativa, a
través de la generacion de ideas de los socios y trabajadores, retroalimentacion
y fijacion de nuevos objetivos, desarrollar procesos de generacion de ideas sin
retroalimentacion y ajuste.

En cuanto a la mision: Prevenir los cambios que ejerceran una profunda
influencia en la organizacién, brindar a empleados, clientes y otros, una
identidad y un entendimiento de las unidades de crecimiento, desarrollar valores
positivos en los miembros de la organizacion que facilite el cumplimiento de las

tareas.
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En cuanto a los objetivos de la cooperativa como: Objetivos institucionales para
fijar politicas, orientaciones hacia donde se dirige la cooperativa. Objetivos
normativos. El grado cuantitativo o cualitativo que debe satisfacer un objetivo

institucional y Objetivos tareas. Expresados en cantidad calidad costo y tiempo.

b) Comunicacion asertiva. Comunicacién Asertiva en el trabajo, Comunicacién
asertiva a nivel verbal, no verbal y para verbal, Técnicas de la comunicacion

asertiva. Técnicas de la comunicacion asertiva para el cambio.

c) Proceso de evaluacion de 360°. 1. Preparacion (definir cada paso a sequir y dar
tiempos a todo el proceso de ejecucion de la evaluacion integral)2.-
Sensibilizacion (que los evaluados como los evaluadores comprendan los
beneficios de la evaluacion 360 grados asi como el impacto organizacional). 3.-
Proceso de evaluacién (formatos para evaluadores). 4.- Recoleccion de
datos (recolectar todas las evaluaciones hechas para posteriormente procesarlas)
5.- Reporte (proceso de recoleccion de la informacion, se sintetiza y se acomoda
de tal manera que nos pueda dar informacion estadistica de tendencias y
resultados de cada evaluado) 6.- Retroalimentacion (La retroalimentacion de una
valuacién integral debe de verse como un regalo, ya que ayuda a crecer
profesional y personalmente al evaluado), finalmente 7.- Planes de desarrollo
(desarrollar planes de crecimiento para los evaluados, procesos de mejora que

les permitan desarrollar aquellas oportunidades detectadas).

d) Orientacion y atencion al cliente, algunos temas relevantes: Escuchar con
cuidado e interés lo que el cliente tiene que decir, ofrece respuestas que
demuestren que te importa su inquietud y que lo estds escuchando, hacer
preguntas de una manera preocupada y escucha activamente las respuestas del
cliente, sugiere una 0 mas alternativas para responder a sus preocupaciones,
ofrecer disculpas sin echarle la culpa a nadie, resuelve el problema o encentrar a

alguien que lo pueda hacer.
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Tabla 21 : Presupuesto de la Propuesta.

Estrategia Acciones Actividades Responsable  Resultado Periodo Descripcién Umgg%ge Cantidad Ucn:ﬁsat;)io Presupuesto
Informar sobre el
programa al
Gerente
Dr. Onésimo Mego
Nufez -USS Ponente Unidad 1 5,000.00 5,000.00
Lapiceros Unidad 25 0.50 12.50
Papel Bond Unidad 100 0.02 2.40
Certificados  Unidad 25 2.50 62.50
| taller de Almuerzo
capacitacion para
(duracion 02 dias) Material y los participantes  Unidad 54 10.00 540.00
Programade  Temas: Instrumentos servicios a utilizar o .
capacitacion a de Gestion, Jefe de Eefrllg(erlo t Unidad 54 4.00 216.00
i i ocal (cuenta
Io_s trabgjadores evalua~0|on de . RECUTSOS Requiere 1vez 1
(financiado por  desempefio de 360 HUMAanos . .
la Cooperativa grados, Cooperativa)  Unidad 1 0.00 0.00
CASIL) comunicacion Proyector Unidad 1 0.00 0.00
_asertvay Computadora  Unidad 1 0.00 0.00
orientacion /atencion  a jiorizacion para
al cliente la ejecucion del
taller
Fecha del taller
Invitacién al taller
Ejecucion del taller
Resultados
Costo Total 5,833.40

Fuente: Elaboracion propia
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5.5

Costo Beneficio de la Propuesta.

El costo total de la propuesta es de 5,833.40 nuevos soles, desarrollado el curso
taller en dos dias, el mismo que sera financiado por la cooperativa en su
presupuesto anual, con cargo a recuperar la misma en un plazo de 12 meses,
adicionalmente no seria un gasto sino una inversion ya que seria descontada de

la Renta segun la Ley 30230.

Este taller de capacitacion permitira mejorar la gestion empresarial,
consecuentemente la administracion de los recursos humanos, contando con
personal comprometido, motivado y sobre todo con una mejor atencion al socio
de la cooperativa y a sus clientes, desde luego se incrementara la rentabilidad
social de la empresa beneficiando a los socios y a los trabajadores por que se
tendré una Cooperativa vigente en el mercado asegurando la permanencia de sus

trabajadores.
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VI.

6.1

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La Gestion del Talento Humano de los empleados de la Cooperativa Agraria
Cafetalera Casil Ltda es deficiente, toda vez que presenta, carencias, deficiencias
y limitaciones en cuanto al conocimiento y compromiso de metas
organizacionales; un clima desfavorable que afecta el desempefio laboral,
desarrollo profesional, reconocimiento y evaluacion del factor humano para

lograr la competitividad empresarial y agregar valor a la empresa.

Los factores que limitan el logro de la gestion efectiva del talento humano de la
Cooperativa Agraria Cafetalera Casil Ltda., son: desarrollo y ascenso en los
puestos de trabajo; retencién al mejor talento humano para brindar un servicio
excepcional al socio; evaluacién del desempefio del talento en relacién al servicio
al cliente e informacion de los resultados de la evaluacion al empleado como

proceso de mejora del talento humano.

La calidad de servicio que brinda la Cooperativa Agraria Cafetalera Casil Ltda.,
es desfavorable por la percepcidn insatisfactoria de los entrevistados socios,
afectando esta valoracion todas las dimensiones como fiabilidad,
responsabilidad, empatia, seguridad y elementos tangibles que muestran
resultados bajos de conformidad. Los factores mas criticos fueron empleados
que no cumplen sus promesas del servicio que brindan, empleados no muestran
un sincero interés en solucionar su problema o reclamo; empleados no dispuestos
siempre ayudar al socio en sus necesidades Yy por ultimo, empleados que no

entienden las necesidades especificas del socio .

El impacto de las dimensiones de la calidad que influyeron significativamente en
la baja valoracion del servicio de la Cooperativa Agraria Cafetalera Casil Ltda. a
sus socios, fue empatia (58%), fiabilidad (49%) y responsabilidad (64%),
capacidades humanas que un talento formado y gestionado eficientemente puede

lograr grandes resultados.
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6.2

Recomendaciones

Crear una cultura de calidad basada en el desarrollo del talento humano como
ventaja competitiva, orientada a logros beneficiosos para el empleado y la
empresa y a la innovacion, como mejora continua en el desarrollo personal y

profesional del empleado.

Establecer politicas de trabajo, basado en la linea de carrera del empleado,
retencion del mejor talento humano, motivacién del personal y medicion del

desempefio para premiar la performance y el talento humano.

Proponer una evaluacién del personal basada en actitudes y aptitudes de servicio
al cliente, sometiéndolos a un Curso Intensivo de Calidad y Satisfaccion al
Cliente para mejorar la calidad funcional, es decir la forma de atender con

calidez.

Ejecutar dos veces al afio (semestralmente) un estudio cuantitativo y cualitativo
sobre talento, calidad y satisfaccion del servicio de calidad superior, para en base
al diagnoéstico proponer acciones de mejora continua, orientadas al desarrollo

humano y profesional y a alcanzar la excelencia empresarial.
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Tabla 29: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DISENO

POBLACION Y MUESTRA

;De qué manera la gestion
del talento humano influye
en la calidad del servicio en
la Cooperativa Agraria
Cafetalera Casil Ltda. San
Ignacio 20167

OBJETIVO GENERAL

Determinar de qué manera la
Gestion  del Talento
Humano influye con la
calidad del servicio en la
Cooperativa Agraria
Cafetalera Casil Ltda.
San Ignacio, 2016.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Conocer la gestion del
talento humano de los
empleados de la
Cooperativa Agraria
Cafetalera Casil Ltda.

b) Identificar los factores
que limitan el logro de la
gestion  efectiva  del
talento humano de la
Cooperativa Agraria
Cafetalera Casil Ltda.

c) Analizar la calidad de
servicio que brinda la
Cooperativa Agraria
Cafetalera Casil Ltda. a
Sus SOCi0S.

d) Medir el impacto de las
dimensiones de la
calidad que influyen en
el servicio de la
Cooperativa Agraria
Cafetalera Casil Ltda a
Sus SOCi0s.

La gestion del talento
humano esté relacionada a la
mejora con la calidad del
servicio en la Cooperativa
Agraria cafetalera Casil
Ltda., de San Ignacio.

Variable Independiente:
Gestidn del Talento
Humano.

Dimensiones:

e Objetivos Institucionales
Clima Laboral
Desarrollo Profesional
Reconocimiento
Evaluacion.

Variable Dependiente:
Calidad del Servicio
Dimensiones:

e Elementos Tangibles
Fiabilidad
Responsabilidad
Seguridad

Empatia

El disefio de investigacion
es descriptiva, Correlacional
y propositiva.

L
\O‘

M= Socios de la
Cooperativa

O1= Gestidn del talento
humano de la Cooperativa
Agraria Cafetalera Casil
Ltda.

02= Calidad del servicio
R= Relacién

2

Poblacién.

La poblacién del estudio la
conforman los 250 socios de la
Cooperativa Agraria Cafetalera
Casil Ltda., Ciudad de San
Ignacio.

Muestra
La muestra se obtuvo utilizando la
siguiente formula estadistica:

N+*Zixp*q
d?«(N-1)+Z2#p=q

n:

N: es el tamafio de la poblacion o
universo (250 socios)

Z: nivel de confianza (95%)
=1,96)

d: error muestral: 5% (5)

p: segmento positivo o que posee
la caracteristica de estudio (0.2).
(Muestra piloto)

q: es la proporcion de individuos
gue no poseen esa caracteristica.
(0.8). (muestra piloto).

El tamafio de la muestra fue de
125 entrevistados.

Fuente: Elaboracion propia
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ENCUESTA 01

GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SU RELACION CON LA CALIDAD DEL
SERVICIO EN LA COOPERATIVA AGRARIA CAFETALERA CASIL LTDA. SAN
IGNACIO, 2016.

OBJETIVO: El objetivo de la presente encuesta es conocer la Gestion del Talento

Humano de los trabajadores de la Cooperativa Agraria Cafetalera Casil Ltda.

INSTRUCCIONES: Leer detenidamente cada una de las preguntas y macar con una X la

alternativa que usted considere conveniente. Se le recomienda responder en forma honesta

y objetiva. Los datos son confidenciales.

la Cooperativa.

Totalmente en En Indiferente De Totalmente
desacuerdo desacuerdo acuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5
ITEM PREGUNTAS VALORACION
112 |3|4]|5
1 Los empleados conocen y asumen su compromiso con las metas de

2 Las relaciones interpersonales en la Cooperativa son cordiales

3 La comunicacion de los empleados es fluida, comprensible,
empatica y efectiva.

4 Percibe que el personal se encuentra motivado en el desempefio de
sus funciones.

5 La infraestructura en general favorece un buen ambiente de trabajo.

6 Los empleados se encuentran capacitados para brindar un servicio
de calidad al socio.

7 Los empleados se desarrollan y ascienden en los puestos de trabajo.

8 Se retiene al mejor talento humano para brindar un servicio
excepcional al socio.

9 Se estimula a los empleados con incentivos econdmicos y
reconocimientos por un trabajo bien hecho.

10 Se evalla el desempefio de los empleados en relacion al servicio al
cliente.

11 Se da a conocer los resultados de la evaluacion al empleado como

proceso de mejora del talento humano.
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ENCUESTA 02

OBJETIVO: El objetivo de la presente encuesta es conocer la Calidad del Servicio en la

Cooperativa Agraria Cafetalera Casil Ltda.

INSTRUCCIONES: Leer detenidamente cada una de las preguntas y macar con una X la

alternativa que usted considere conveniente. Se le recomienda responder en forma honesta

y objetiva. Los datos son confidenciales.

Totalmente En Indiferente De Totalmente
en desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
ITEM PREGUNTAS VALORACION
1121]3|4|5
1 Los empleados causan buena impresion por su apariencia pulcra.
2 La documentacion y material informativo es Gtil y atractivo el
socio.
3 Los horarios de atencion son convenientes.
4 Los empleados cumplen sus promesas del servicio que brindan.
5 Los empleados muestran un sincero interés en solucionar su
problema o reclamo.
6 Los empleados desempefian un servicio correcto y adecuado.
7 Se mantiene informado al socio del desemperio del servicio de la
Cooperativa.
8 Los empleados brindan un servicio con agil y oportuno.
9 Los trabajadores de la Cooperativa estan dispuestos siempre ayudar
al socio en sus necesidades.
10 Los empleados inspiran confianza.
11 Se siente seguro de hacer transacciones con los empleados de la
Cooperativa.
12 Los empleados brindan una atencion personalizada (individual) al
socio.
13 Los empleados entienden las necesidades especificas del socio.
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Iméagenes de la Investigacion

Al
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Figua 28: Interior de la Coopérativa Agraria Cafetalera Casil Ltda
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Figura 29: Seccién del secado del café de la Coopeatia Agrria Cafetalera Casil
Ltda

Figura 30: Investigadora Zarela Granda encuestando a los clientes de la
Cooperativa Agraria Cafetalera Casil Ltda
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Figura 31: Investigadora Dexi Melendres encuestando a los clientes de la
Cooperativa Agraria Cafetalera Casil Ltda
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'[S | UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

INSTRUMENTC DE VALIDACHOIN FIOR JUICID DE EXPERTOS

[ NOMERE DEL JOEZ [ I S "y
PROFES0H [
[ EEPECTALTNED e wradalogin e Fora ey i Ckaresifios
AFI:]S-] I T
[ CARIGO Docarts Thrmirarwitaria

ESTICON DEL TALEMTS HU JO0Y SURELACHON CON LA CALIDAD
CEL SERVICIZ EMN LA CODPERATMA AGRARLA CAFETALERA CASIL
LTDw. SAM IGMACID - 20146

DATOS DE LOS TESISTAS

[ HOMERES

GhRAMDA CALTE SARELA FLOR
MELEMDRES Al WERCA DEXI

EsFECIALILAL

ESCUELA TE ADMINISTRACTTH

INVE STIGACION

[ MHSTROMERTO | Cuesfionano
EVALUADOD
DEJETIVOS GERERAL
DE L&

Detzrminar 42 qué manera la Gestion del Talento Humano
mfluy= =n I3 calidad del servicio en la Cooperativa Agraris
Cafetalera Cas=il Ltds. San lgnscio, 2016.

ESPECIFICOS

Conocer la gestion del talente humano de lkos empleados
d= |la Cooperativa Agrarns Cafetslers Casil Lida.

Identificar los factores que limitan 2l logro de la gesticn
sfectiva del talemte humano de la Cooperativa Agraris
Cafetalera Casil Lida.

Anslzar la calidad de =s=micko que brinda la Cooperstiva
Agraria Cafetslera Casil Lida. a sus socios.

Medir =l impacio d= las dimensicnes de la calidad gus
mfluy=n en &l senvicio de la Cooperativa Agrarna Cafetalera
Zasil Ltds a sus socios.

EvWALLUE GADA 1T

i DEL TS TRIURMEMTO MARLANDD Cul LN ASFA EN

"TA" S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO COMN EL ITEM O “TD"™ S| ESTA
TOTALMENTE EM DESACUERDD, S| ESTA EN DESACUERDOD POR FAVWOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS,
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DETALLE DE LO% ITEMS| EN instrumenio consia de 24 reacivos y ha

DEL INSTRUMENTO sido construido, teniendo en cuenta |a revision
de |z literatura, lusgo del juicio d= experios
que determinara la validez de contenido sera
sometido a prueba de piloto para &l calculo de
i3 confiabilidad con el coeficiente de alfa de
Cronbach y finslmente sera aplicado a las
unidades de analisis de esta investigacion.

[ THETITUCTONES FINANCIERA S

;Los empleados conocen y Talx | ™ |

SSUMEn SU COMPromiso con

I35 metss de la Cooperatva? | sucerRemMCIAS:

ATOBD el GAgTA |

jlas relaciones Thix | ™ |

nterpersonales N Ia

Cooperativa son cordiales? SLGEREMCIAS

AT Dl dpAeyTA |

(la  comumicacion de  los Y ™ |

empleadas es fluida,

comprensible,  emgpatica v | suserencias

efective

a.Tb bl dAasyTA | — 7 o

jPercts que & personsl s2 T x| ™ |

encuentra maotivado en el

desempeno de sus funciones? | suserencias

HTO b Dol dpAheyTA |

;La infraestructura en general Y ™ |

fawvorece un buen ambiente de

trabajo? SLUGEREMCIAS

T Dl dAeTA |

;Los empleados ) Ta &) ™ |

encuentran capscitsdos pars

brindar un senicio de calidad al | sucerencias

soci??

apTDB)D gpl ApA )TA |\ —

i Los empleados se desamolian Ta &) ™ |

¥ ascienden en los puesios de
trabajo?

s)TD b)D c}l djA e) TA
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ioe rebene al mepr @lento
humano para  brindsr  umn
senicio excepcional 3l sozio?

s)TD B) D o}l djA e TA

TR ™ |

EUGERENTIAS:

ioe estemula a los empleados
con incentivos economicos ¥
reconocimientos por un trabajo
bien hecho?

a)TD b) D c}l djA e) TA

ioe ewalua el desempenc de
los empleados en relacicn al
senvicio sl chenta?

s)TD B) D o}l dj A e TA

ioe  da 3  conocer  [os
resultados de la evaluacion al
empleado como proceso de
mejora Jd=l talento humano?

a)TD b) D c}l djA e) TA

slos  empleados causan
busns  impresion  por  su
apariencia pulcra?

a)TD b) D c}l djA e) TA

TE X ™ |

;La docurnentacion y matenal
informative 2s Otil vy atractivo
para el socio?

a)TD b} D c}l djA e) TA

jLos horanos 42 stencion son
convenentes?

a)TD b} D c}l djA e) TA

;Los empleados curplen sus

promesss del ssnvicio que
brindan’?

s)TD B) D o}l djA e TA

jLos empleadas muestran un
sincers interés en  solucionar
su problema o reclsmo?
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s TD B)D ¢}l djA e TA

SUGERENCIAS:

;Los empleados desempenan

un senicke | comecto y
adecuado?

5} TD B)D il 44 e TA

LoE  mantiene informaso  al
socic  del desempeno  del
servicio de la Cooperativa?

s} TD B)D ¢}l djA &) TA

;Los emplesdos brindan un
servicio con agil y oportuna?

S TO BID ¢}l djA e TA

ijLos  trabajadores de I3
Cooperativa estan dispuesios
siempre ayudar al soc0 en sus
necesidades?

s TO BID ¢}l djA e TA

g(los  empleados
confianza?

s)TD b)D ¢}l d}A e TA

insgiran

TalL x| ™ |

joe zenie segurd de hacer
franssccionss con los
empleados de Iz Cooperativa?

S TO BID ¢}l djA e TA

cLos  empleados bondan una
atencion personalizada
{individual) 3l socio?

s} TD B)D ¢}l djA &) TA

;Los empleados entienden las
necasidades especificas del
S0ci7

5} TD B)D il 44 e TA
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1. PROMEDIO OETEMIDO: M TA 24 MNTD O
2. COMENTARKD GEMERALE S
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o i o
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[E UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUIC)O DE EXPERTOS

NOMERE DEL JUEZ Hywdfier Tz cmipmi Frgs
PROFE SI0H e
ARIOS) e o
CARGO .-ﬁ-:--:l.-r:!'e i eratario

GESTICN DEL TALEMTO HUUMAND Y SU RELACICON CON LA CALIDAD
DEL SEREVICIO EM LA COOPERATIVA AGRARIA CAFETALERA CASIL
LTDHA. SAM IGRACIC - 2016,

DATOS DE LO5 TESISTAS

NOMERES GRAMNDA CALLE ZARELA FLOR
MELEMORES ALVERCA DEX]

ESPECIALIDAD | ESCUELA DE ADMIMISTRACIHON

INSTRUMENTO | Cuestionario

EVALUADD

OBJETIVOS GEMERAL

DE LA

INVESTIGACION | Determinar de qua manera la Gesfidn del Talento Humano
influye en la calidad del servicio en la Cooperativa Agraria
Cafetalera Casil Lida, Sen lgnacio, 2018
ESPECIFICOS
Conocer la gestion del talento humano de los empleados
de la Cooperativa Agraria Cafetalera Casil Lida.
ldentificar los factores que limitan el logro de la gestidn
efective del taslento humano de la Cooperstiva ASgrana
Cafetalera Casil Lids.
Analizar la calidad de servicio que brinda la Cooperstiva
Agrana Cafetslers Casil Lida. & sus socios.
Medir el impacto de las dimensiones de la cslidad que
influyen en el servicio de la Cooperativa Agraria Cafetalers
Casil Lida & sus socios.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTS MARCAMDD COM LM ASFA EN

“TA" 51 ESTA TOTALMENTE DE ACU ERDC COM EL ITEM O "TD" 51 ESTA
TOTALMENTE EM DESACUERDO, 51 ESTA EN DESACUERDO FOR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUSERENCIAS.
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DETALLE DE LO% ITEMS| EN instrumenio consia de 24 reacivos y ha

DEL INSTRUMENTO sido construido, teniendo en cuenta |a revision
de |z literatura, lusgo del juicio d= experios
que determinara la validez de contenido sera
sometido a prueba de piloto para &l calculo de
i3 confiabilidad con el coeficiente de alfa de
Cronbach y finslmente sera aplicado a las
unidades de analisis de esta investigacion.

[ THETITUCTONES FINANCIERA S

;Los empleados conocen y Talx | ™ |

SSUMEn SU COMPromiso con

I35 metss de la Cooperatva? | sucerRemMCIAS:

ATOBD el GAgTA |

jlas relaciones Thix | ™ |

nterpersonales N Ia

Cooperativa son cordiales? SLGEREMCIAS

AT Dl dpAeyTA |

(la  comumicacion de  los Y ™ |

empleadas es fluida,

comprensible,  emgpatica v | suserencias

efective

a.Tb bl dAasyTA | — 7 o

jPercts que & personsl s2 T x| ™ |

encuentra maotivado en el

desempeno de sus funciones? | suserencias

HTO b Dol dpAheyTA |

;La infraestructura en general Y ™ |

fawvorece un buen ambiente de

trabajo? SLUGEREMCIAS

T Dl dAeTA |

;Los empleados ) Ta &) ™ |

encuentran capscitsdos pars

brindar un senicio de calidad al | sucerencias

soci??

apTDB)D gpl ApA )TA |\ —

i Los empleados se desamolian Ta &) ™ |

¥ ascienden en los puesios de
trabajo?

s)TD b)D c}l djA e) TA
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ioe rebene al mepr @lento
humano para  brindsr  umn
senicio excepcional 3l sozio?

s)TD B) D o}l djA e TA

TR ™ |

EUGERENTIAS:

ioe estemula a los empleados
con incentivos economicos ¥
reconocimientos por un trabajo
bien hecho?

a)TD b) D c}l djA e) TA

ioe ewalua el desempenc de
los empleados en relacicn al
senvicio sl chenta?

s)TD B) D o}l dj A e TA

ioe  da 3  conocer  [os
resultados de la evaluacion al
empleado como proceso de
mejora Jd=l talento humano?

a)TD b) D c}l djA e) TA

slos  empleados causan
busns  impresion  por  su
apariencia pulcra?

a)TD b) D c}l djA e) TA

TE X ™ |

;La docurnentacion y matenal
informative 2s Otil vy atractivo
para el socio?

a)TD b} D c}l djA e) TA

jLos horanos 42 stencion son
convenentes?

a)TD b} D c}l djA e) TA

;Los empleados curplen sus

promesss del ssnvicio que
brindan’?

s)TD B) D o}l djA e TA

jLos empleadas muestran un
sincers interés en  solucionar
su problema o reclsmo?
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s TD B)D ¢}l djA e TA

SUGERENCIAS:

;Los empleados desempenan

un senicke | comecto y
adecuado?

5} TD B)D il 44 e TA

LoE  mantiene informaso  al
socic  del desempeno  del
servicio de la Cooperativa?

s} TD B)D ¢}l djA &) TA

;Los emplesdos brindan un
servicio con agil y oportuna?

S TO BID ¢}l djA e TA

ijLos  trabajadores de I3
Cooperativa estan dispuesios
siempre ayudar al soc0 en sus
necesidades?

s TO BID ¢}l djA e TA

g(los  empleados
confianza?

s)TD b)D ¢}l d}A e TA

insgiran

TalL x| ™ |

joe zenie segurd de hacer
franssccionss con los
empleados de Iz Cooperativa?

S TO BID ¢}l djA e TA

cLos  empleados bondan una
atencion personalizada
{individual) 3l socio?

s} TD B)D ¢}l djA &) TA

;Los empleados entienden las
necasidades especificas del
S0ci7

5} TD B)D il 44 e TA
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encuentra maotivado en el

desempeno de sus funciones? | suserencias

HTO b Dol dpAheyTA |
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fawvorece un buen ambiente de

trabajo? SLUGEREMCIAS

T Dl dAeTA |

;Los empleados ) Ta &) ™ |

encuentran capscitsdos pars

brindar un senicio de calidad al | sucerencias
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apTDB)D gpl ApA )TA |\ —

i Los empleados se desamolian Ta &) ™ |
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s)TD b)D c}l djA e) TA
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ioe rebene al mepr @lento
humano para  brindsr  umn
senicio excepcional 3l sozio?

s)TD B) D o}l djA e TA

TR ™ |

EUGERENTIAS:

ioe estemula a los empleados
con incentivos economicos ¥
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bien hecho?

a)TD b) D c}l djA e) TA
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s)TD B) D o}l dj A e TA
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apariencia pulcra?

a)TD b) D c}l djA e) TA

TE X ™ |

;La docurnentacion y matenal
informative 2s Otil vy atractivo
para el socio?

a)TD b} D c}l djA e) TA

jLos horanos 42 stencion son
convenentes?

a)TD b} D c}l djA e) TA

;Los empleados curplen sus

promesss del ssnvicio que
brindan’?

s)TD B) D o}l djA e TA

jLos empleadas muestran un
sincers interés en  solucionar
su problema o reclsmo?
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5@ o TACEM i

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE INFORME DE INVESTIGACION

Yo, M5c. Wilder Angel Alvarado Castillo, docente de | asignatura Investigacion Il de |a EAP
de Administracion y revisor de la investigacion aprobada mediante Resolucion N° 1739 - FACEM-

1552016 presentada por las estudiantes Granda Calle Zarela Flor y Melendres Alverca, Dexi
titulada GESTION DEL TALENTO HUMANQ Y SU RELACION CON LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA

COCOPERATIVA AGRARIA CAFETALERA CASILLTDA. SAN IGNACIC, 2016

Puedo constar que la misma tiene un indice de similitud de 14% verificable en el reporte final de
originalidad mediante el programa Turnitin.

Por lo que concluyo que cada una de [as coincidencias detectadas no constituyen plagio y
cumple con lo establecido en la Resolucion Rectoral N* 007-2017/USS que aprueba [as politicas
para evitar plagio y uso de turnitin en la USS, para el afio 2017.

Pimentel, 06 de Agosto de 2017

bk

Alvarado Castillo Wilder Angel
DNIN° 17531294

Nota: Autorizado por el sefior Decano de la FACEM : 27- 03 - 2017 - (trémite documentaario)
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San Ignacic. noviernbre del 2016.

CARTA N® 0027 - 216 — CACC LITAIS L

S5R:
MIRKD MERING NUREZ
DIRECTOR DE LA ESCUELA DE ADMINISTRACION — USS._

ASUNTOD : ACEPTACION PARA INVESTIGACION DE TESIS.

Tengo el agrado de dingirme a Ud., para saludarko cordialmente
y al mismo Bempo manifestards; que esta instibucion Cooperativa Agraria
Cafetalera Casil Ltda. San Ignacic. ACEPTA a las alumnas Granda Calle
Zarela Flor y Mzlendres Alverca Dexi para que realicen la inwestigacian para su
tesis "GESTHIN DEL TALENTD HUMANOC Y SU RELACION COMN LA
CALIDAD DEL SERVICHY EN LA COOPERATIVA AGRARIA CAFETALERA
CASIL LTDA.”, estudiantes de ka Universidad Sefior de Sipan SAC.

Sin otro particular hage propicia la oportunidad para expresarle
las muestras de mi especial consideracion y estima personal.

Atentaments,
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ANEXO N° 05

DECLARACION JURADA
DATOS DEL AUTOR: Autor ,:’ Autores %
Granda Calle Zare Flor
Apellidos y nombres
44017405 2151813005 Presencial
DNI N° Cédigo N° Modalidad de estudio
Melendres Alverca Dexi
Apellidos y nombres
48250281 2151812605 Presencial
DNI N° Caodigo N° Modalidad de estudic

Administracién

Escuela académico profesional

Ciencias Empresariales

Ciclo X

Facultad de la Universidad Sefior de Sipan

DATOS DE LA INVESTIGACION

Proyecto de investigacién l:l Informe de investigacion

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:;

1.

Soy autor o autores del proyecto e informe de investigacion titulado.

GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SU RELACION CON LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA
COOPERATIVA AGRARIA CAFETALERA CASIL LTDA. SAN IGNACIO, 2016.

La misma que presento para optar el grado de:

~

Que el proyecto y/o informe de investigacién citado, ha cumplido con la rigurosidad cientifica que la
universidad exige y que por lo tanto no atentan contra derechos de autor normados por Ley.

Que no he cometido plagio, total o parcial, tampoco otras formas de fraude, pirateria o falsificacion en la
elaboracién del proyecto y/o informe de tesis.

Que el titulo de la investigacion y los datos presentados en los resultados son auténticos y originales, no
han sido publicados ni presentados anteriormente para optar algin grado académico previo al titulo
profesional.

Me someto a la aplicacion de normatividad y procedimientos vigentes por parte de la UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN y ante terceros, en caso se determinara la comisién de algun delito en contra de los

derechos del autor.
Hb g j é/"/

Granda Calle Zarela Flor

DNI N° 44017405

Melendreé Alvéca Dexi

DNI N° 48250281
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ES UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N° T1-CI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 18 de octubre 2018.

Sefiores
Centro de Informacion
Universidad Sefior de Sipan

Los suscritos:
A
Granda Calle Zarela Flor
Con DNI 44017405

Melendres Alverca Dexi
Con DNI 48250281

En mi (nuestra) calidad de autor (es) exclusivo (s) del trabajo de grado titulado:
GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SU RELACION CON LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA
COOPERATIVA AGRARIA CAFETALERA CASIL LTDA. SAN IGNACIO -2016.

Presentado y aprobado en el afio 2017 como requisito para optar el titulo de Licenciado en
Administracion, de la Facultad de Ciencias Empresariales, Escuela Académica Profesional de
Administracion, por medio del presente escrito autorizo (autorizamos) al Centro de Informacién
de la Universidad Sefior de Sipan para que, en desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda
ejercer sobre mi (nuestro) trabajoy muestre al mundo la produccién intelectual de la Universidad
representado en este trabajo de grado, a través de la visibilidad de su contenido de la siguiente
manera:

¢ Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en la pagina Web del Centro de Informacidn, asi como de las redes de informacién del
pais y del exterior.

* Se permite la consulta, reproduccion parcial, total o cambio de formato con fines de conservacidn,
a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos que tengan finalidad
académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita bibliogréfica se le dé crédito al
trabajo de grado y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N2 822. En efecto, la
Universidad Sefior de Sipan esta en la obligacidn de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomard las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDOS Y NOMBRES g NUMERO DE
DOCUMENTO DE
IDENTIDAD

Granda Calle Zarela Flor 44017405

Melendres Alverca Dexi 48250281
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