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Resumen

La investigacion tuvo como proposito determinar la incidencia de los procesos de
recursos humanos en la calidad en los servicios de la empresa de Inversiones

Agricolas Paramonga SAC en el afio 2017.

La metodologia de la investigacion fue descriptiva y aplicativa con un disefio no
experimental de corte transversal, la técnica que se aplico fue de la entrevista y el
instrumento la guia. La poblacion estuvo enfocada en 16 clientes, siendo uno de los
resultados obtenidos en el tiempo de entrega del servicio a los clientes de la empresa
de Inversiones Agricolas Paramonga SAC, indica que el 62% en bueno, 19% regular
y malo 19%, para esto se recomienda mejorar el procedimiento de reclutamiento y
seleccion; asimismo, entrenar a los supervisores del servicio y puedan planificar

mejor su trabajo con su equipo encomendado.



Abstract

The purpose of the research was to determine the impact of the human resources
processes on the quality of the services of Inversiones Agricolas Paramonga SAC in
2017.

The methodology of the investigation was descriptive and applied with a non-
experimental cross-sectional design, the technique that was applied was the interview
and the instrument the guide. The population was focused on 16 clients, one of the
results obtained in the delivery time of the service to the clients of the Agricultural
Investments company Paramonga SAC, indicates that 62% in good, 19% regular and
bad 19%, for this is recommended to improve the recruitment and selection
procedure; likewise, train the supervisors of the service and can better plan their

work with their assigned team.
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Capitulo I: Introduccion

1.1. Antecedentes y fundamentacion cientifica
1.1.1. Antecedentes
1.1.1.1 Nacional

» Ulloa (2015) Tesis presentada en la escuela de administracion de la
facultad de Ciencias Economicas de la universidad Nacional de
Trujillo, muestra las deficiencias que existen en empresas
agroindustriales en cuanto al desarrollo organizacional, desorden y
poca importancia en el manejo de sus procedimientos referente a
ingreso de personal, entrenamiento, desempefio e incumplimiento de
funciones del personal, frente a este problema estos tienen una
motivacion de enfrentar al &rea de que emplean a los colaboradores en
las empresas Agroindustriales, con el objetivo de cumplir con el
crecimiento de la empresa y control de procesos con el personal de

estas empresas.

» Muiioz (2017) “Efectuacion de los renovados enfoques del area de
Recursos Humanos en la estructura de capacitaciones de una entidad
de cerveza”. El presente trabajo nos muestra la influencia de los
nuevos enfoques de la Gestiobn de Recursos Humanos, en la
planificacion adecuada de la capacitacion del personal, basado
principalmente en las diferentes habilidades que permite asumir
mayores responsabilidades y funciones diversificadas en los
departamentos de la misma. Una de las apariencias importantes del
presente trabajo, es la preparacion de un plan de carrera para el
personal, cuyo cumplimiento se logra gracias a los diferentes métodos
de capacitacion, de acuerdo a las necesidades formativas del personal
a fin de adquirir mayores y mejores conocimientos de caracter tedrico
y técnico, lo cual posibilitara en el futuro la formacion de circulos de
calidad, asi como la realizacion de proyectos interfuncionales en la

empresa, motivando de esta manera la participacion del personal en la
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presentacion de mejoras a través de los diversos sistemas de

participacion del personal.

Tica (2015) con su tesis “Calidad de servicios y satisfacciones de los
clientes en las pollerias en el distrito de Andahuaylas, ubicado en
Apurimac, afio 20157, cuya conclusion fue como producto de la
cuarta meta especifica, en que vale el p (sig.=.018) esto es diminuto
que el nivel de importancia .05, por ello hay suficientes pruebas de
estadistica para que se acepte la hipdstesis que nos dice que existe
relacion. Ademas, la coeficiencia de la correlacion es de 560, en lo
que tiene como significado que hay una correlacion buena. Asi
mismo, se puede confirmar con una confiabilidad de 99% que hay
vinculaciones significativas entre la empatia y la complacencia del
comprador en el lugar de servicio en el Distrito de Andahuaylas en el
periodo 2015.

Rios (2014) con su trabajado de grado “La calidad de los servicios al
que compra y su incidencia en los productos financieros y econdmicos
de la entidad Campestre S.A.C en Chiclayo en los afios 2011 Y 2012”
cuya conclusion los productos de lo estudiado de la calidad de los
servicios nos demuestran que la entidad brinda un excelente servicio,
esta entidad atiende muy buen a los compradores de manera buena y
servicial, pero puede realizar mejoras en las presentaciones de los
servicios, ya asi esto los clientes no pediran cualidades en los
productos de ellos necesitan ya que estos superan sus expectativas. Y
si estos servicios de calidad mejoran y se innovan esto traera un
beneficio econdmico muy grande para la entidad ya que los clientes lo

consumiran consecutivamente.

Carrera (2017) Con su trabajo de grado llamado “La calidad de
servicio y las satisfacciones a los compradores de la entidad financiera
Ripley S.A.C”, lo cual su cuya conclusion es que la calidad de

servicio incide de forma muy importante en las satisfacciones del



comprador o adquiriente en la entidad financiera Ripley, esto debi6 a
la excelente supervision de los encargados de tienda con los

vendedores directos de plataforma.

> Nahuirima (2016) con su trabajado de grado “La calidad de los
servicios al que compra y su incidencia en los productos financieros y
econdmicos de la entidad Campestre S.A.C en Chiclayo” cuya
conclusion los productos de lo estudiado de la calidad de los servicios
nos demuestran que la entidad brinda un excelente servicio, esta
entidad atiende muy buen a los compradores de manera buena y
servicial, pero puede realizar mejoras en las presentaciones de los
servicios, ya asi esto los clientes no pediran cualidades en los
productos de ellos necesitan ya que estos superan sus expectativas. Y
si estos servicios de calidad mejoran y se innovan esto traerd un
beneficio econdmico muy grande para la entidad ya que los clientes lo

consumiran consecutivamente.

1.1.1.2 Internacional

» Jorquera (2013) con su trabajo de grado “La calidad de los servicios
y las satisfacciones en los adquirientes en la entidad industrial de
automotriz: Estudios de las primordiales causas que inciden en las
evaluaciones de los compradores” en la cual sus conclusiones es que
en el andlisis que se efectud sobre los compradores de dicho servicio
nos encamino a diversos factores que estos compradores observaron.
Las principales causas que los compradores no estén satisfechos son
casi por las marcas, dejandose observar que no son por las marcas
sino por el trato de los vendedores hacia ellos ya que estos tratos no
son excelencia y amabilidad, 75 entidades estan en la misma
situacion con el mismo problema con los compradores estos no

mejoran para una excelente atencion.



» Abad & Pincay (2014) hace mencion que la satisfaccién que tienen
los consumidores tanto sean internos como externos, evidencian que
la calidad y la cultura de la entidad son deficientes, originadas por se
encuentran influidas en un cumplimiento del 80% de la produccion
emitidas en relacion a los presupuestos que se encuentran establecido
para el periodo 2013.

1.1.2. Fundamentacion Cientifica
Administracion de Recursos Humanos
Dessler (2014) El &rea de los recursos humanos, su responsabilidad es de
mejorar las producciones de los colaboradores para que asi la entidad pueda
alcanzar sus metas, y que los colaboradores sean honestos, responsables y
solidarios. Ademas, el area de los recursos humanos, su responsabilidad es de
mejorar las producciones de los colaboradores para que asi la entidad pueda
alcanzar sus metas, y que los colaboradores sean honestos, responsables y
solidarios.
Recursos Humanos

Chiavenato (2015) Estos son los sujetos que entran, se quedan y juegan un
rol importante en la empresa, ya sea cual sea su nivel de jerarquia 0 sus
labores dentro de la entidad. Estos recursos humanos se reparten de las
diferentes formas en los niveles diferentes: Estos son tres niveles dentro de la
organizacion los cuales son institucional lo cual es la direccién, luego
tenemos el intermedio y estos es la gerencia y por Gltimo el de las
operaciones aqui se encuentran los colaboradores, tecnicos, obrero y demas
supervisores. Establecen que son los Unicos recursos con vida y que son
dinamicos dentro de la entidad, también estos son unos recursos con
conocimiento y con motivaciones que pueden ayudar a la entidad a que

mejore.



Capital Humano

Chiavenato (2011) La definicion del talento humano esto nos lleva de manera
necesaria a los sujetos humanos, el capital humano es un patrimonio que no
se puede valuar para lograr las metas, éxitos y competitividades. Estos estan
compuestos por dos caracteristicas primordiales.

Planificacion Estratégica de Recursos Humanos

Chiavenato (2014) El plan estratégico de recursos humanos esta referido en la
manera como este el sujeto de la administracion trata de lograr en que se
cumpla los objetivos de la entidad y asi mismo, esto ayuda a que se incentive
las consecuciones de las metas de cada colaborador. Esto trata de equilibrar
las competencias y los talentos con lo que necesita la empresa. Las
planificaciones de estrategia de recursos humanos son unos procedimientos
de planes en observar cuanto de personal se necesita para que se logre la meta
de la empresa dentro de un tiempo establecido. Esto se trata de cuanto se
contratara de manera anticipada para que estos intervengan en el logro de las

metas.
Calidad de servicio

Aiteco (2015) nos dice que las cosas que pueden satisfacer la necesidad de los
compradores estas estdn conforme a lo que contienen las cuales son dos
clases: los que se pueden tocar y los que no se pueden tocar. Lo que se puede

tocar son bienes tangibles y estos son productos que se pueden consumir.

Juran (2015) nos define sobre la calidad que es algo como para ser usado y
fabrica entre otras las denominadas “trilogias de calidad”, esto como una
estructura para que se inicie cualquier procedimiento: “mejoramiento de
calidad”, “calidad de planes” y “controles de calidad”. En el pais asiatico este
se convierte en uno de los grandes empresarios de automoviles que empezoé a

amenazar al sector de las industrias, entonces es el mas fuerte.



Calidad de servicio y prestaciones accesorias

Aiteco (2015) De esta manera, se distingue entre la calidad del producto
referido a los productos y servicios, central, y calidad de servicios referido a
las prestaciones de accesorios y como se recepciona la prestacion primordial.
Asi, las prestaciones primordiales de una empresa financiera, como ejemplo,
de estas entidades son los depdsitos y los créditos. De manera evidente, estos
servicios principales deben tener calidad en estos mismo y que tengan mas
condiciones de competencias. No obstante, también, esté producto esta junto
con el servicio accesorio, en que rodea a lo anterior; a la adicién, por buenos

nameros de servicios que complementan.

Cliente

Logistec (2012) Cuando dialogamos sobre la calidad de servicios, de manera
rpida pensamos en la definicion de los clientes. En la actualidad, como
compradores, todos buscan la calidad, quieren productos que satisfagan las
necesidades que tienen, a un precio menor, y que aquel producto sea
duradero, que haya variedades de sustitutos en el mercado, que sea
tecnoldgico, etc. Los compradores solo esperan que los servicios se
encuentren dirigidos a las satisfacciones de las necesidades, con una
excelente atencion lo que se quiere decir que atienden con amabilidad,

informaciones, por decirlas algunas.

Excelencia en servicio

Tigani (2013) Las situaciones en todo el mundo, en el tiempo de redactar este
material, tiene como marca a las tendencias un indicador no reversible hacia las
competencias poderosas, en todo el mundo. Los avances de la tecnologia en la
manera de las comunicaciones y administraciones de conocimientos, realizan que
aquellas empresas retengan prototipos cerrados de intercambios culturales, estas

sufren de aislamientos y son incomprensibles.

1.2. Justificacion de la investigacion

1.2.1 Justificacion tedrica



Las teorias que sustento esta investigacion corresponden a los procesos de
recursos humanos en la empresa Inversiones Agricolas Paramonga SAC los
cuales sirvieron para profundizar e identificar la dimensién de los
indicadores que trataron el problema que se planteara. La investigacion,
estuvo determinada en demostrar de qué manera los procesos de recursos
humanos inciden en la calidad del servicio en la empresa inversiones
Agricolas Paramonga SAC, con la finalidad de incorporar nuevas técnicas
gue no habian sido consideradas para el manejo del recurso humano, con el
objetivo de mejorar la calidad del servicio. También, por los productos que
se recopilaron de la investigacion, se elaboran conclusiones consideradas
como teoria cientifica, este aporte contribuye a los avances de los
conocimientos planteados y a buscar el entendimiento que modifica o

complementa el saber que se tenia.

1.2.2 Justificacion practica
La investigacion sirvio para determinar de qué manera pudo mejorar los
procesos existentes e incorporar nuevas técnicas para conocer de una forma
mas cercana a la realidad del estudio ubicada en la ciudad de Paramonga.
Brinda a los interesados elementos de cambio que le ayudaron a mejorar

como ser mas competitivas dentro del contexto en el cual se desenvuelven.

1.2.3 Justificacion metodoldgica
La investigacion se demostrd la validez y la confiabilidad de los nuevos
instrumentos de medicién en los procesos de los recursos humanos, los
cuales nos ayudaron en la recoleccion de datos, para llegar al entendimiento
del problema que consistio en demostrar la mejora de la calidad de servicio

ofrecida por la empresa Inversiones Agricolas Paramonga SAC.

1.3. Problema

¢Como incide los procesos de recursos humanos en la calidad del servicio de

la empresa de Inversiones Agricolas Paramonga SAC en el afio 20177



1.4. Conceptualizacion y operacionalizacion de variables

1.4.1 Variable independiente: Procesos de recursos humanos

» Administracion de Recursos Humanos

a. Dessler (2014) Esto estd referido a las definiciones y técnicas
necesarias que un administrador de recursos humanos tiene que tener
presente y aplicarlo, esto vinculado con las personas que laboran en la
entidad, las cuales estan incluidas las siguientes:

e Estudio de Puesto (Aqui se observa las cualidades que se requieren en
el trabajo con las cualidades que en cada sujeto brinda en su
curriculo).

e Las planificaciones de la cantidad que requieren de obreros y la
eleccion de cada sujeto para cada empleo.

e Las selecciones de los sujetos que postularon para el puesto de
empleo.

e Administracion de sueldos y salarios (Como compensar a los
colaboradores).

e Otorgar incentivaciones y prestaciones.

e Evaluaciones de la labor.

e Flujos de comunicaciones.

e Actualizaciones y desarrollos

e Laobligacion del colaborador



b. Todo esto trata en las planeaciones, organizacion, desarrollo y los
controles técnicos que tienen la capacidad de fomentar a los
colaboradores a que se comprometan con la entidad y que trabajen por
su cuenta y no por obligacién, asi mismo el area de los recursos
humanos esto tiene un significado lo cual es de mantener y conquistar
sujetos en la entidad, para que estos laboren, y que se desenvuelvan al
maximo en sus labores para que de la misma forma la entidad también
pueda alcanzar sus objetivos, como ejemplo con una excelente

produccion.

c. El area de los recursos humanos, su responsabilidad es de mejorar las
producciones de los colaboradores para que asi la entidad pueda
alcanzar sus metas, y que los colaboradores sean honestos,
responsables y solidarios.

1. Recursos Humanos

Chiavenato (2015) Estos son los sujetos que entran, se quedan y juegan un rol
importante en la empresa, ya sea cual sea su nivel de jerarquia o sus labores
dentro de la entidad. Estos recursos humanos se reparten de las diferentes
formas en los niveles diferentes: Estos son tres niveles dentro de la
organizacion los cuales son institucional lo cual es la direccién, luego
tenemos el intermedio y estos es la gerencia y por Gltimo el de las
operaciones aqui se encuentran los colaboradores, técnicos, obrero y demas
supervisores. Establecen que son los Unicos recursos con vida y que son
dinamicos dentro de la entidad, también estos son unos recursos con
conocimiento y con motivaciones que pueden ayudar a la entidad a que

mejore.
2. Talento Humano

Chiavenato (2015) El talento de una persona es algo especial y Unica dentro
de ella. Y cada sujeto es un talento. Para que un sujeto sea talentoso esta tiene

que tener algo que lo diferencia de forma competitiva y que sea valorada. En



la actualidad una persona talentosa tiene 4 aspectos o cualidades importantes
para las competencias de cada una.

a. El conocimiento: Esto trata del conocer. Establece el producto de lo
aprendido, de manera continuo, el saber en estos tiempos actuales es muy
importante y esencial.

b. Habilidades: Esto consta en lo de realizarlo. Significa en que el sujeto
deberé efectuar y aplicar sus saberes, en lo que aplicara sera en solucionar
problemas o casos. En otros términos, las habilidades son
transformaciones de los saberes en resultados.

c. Juicios: Esto trata en de conocer y saber controlar las situaciones y los
contextos. en otras palabras. Es de saber como conseguir informaciones
del conocimiento en resultado.

d. Las actitudes: Esto trata de conocer lo que se va a realizar o lo que va a
suceder. Las actitudes emprendedoras nos permiten lograr los objetivos,
de responsabilizarse del peligro, de llegar al éxito, aumentar el valor,
tener un comportamiento como agente de cambio y concentrarse en las
soluciones. Es lo que motiva a los sujetos que logre la autorrealizacion de

su material a una potencia.

Capital Humano

Chiavenato (2011) La definicion del talento humano esto nos lleva de manera
necesaria a los sujetos humanos, el capital humano es un patrimonio que no
se puede valuar para lograr las metas, exitos y competitividades. Estos estan

compuestos por dos caracteristicas primordiales.

a. El talento: Esto es una dotacion de conocimientos, destrezas y habilidades
que estas son reforzadas, recompensadas y actualizadas de manera
persistente. Pero, no se puede llegar al talento de una forma sola con una
estructura cerrada. Esto nos llega lejos cunado debe existir y coexistir con
una situacion libre, cobertura y autonomia para que este puede llegar a

nuevas fronteras.
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b. Los contextos: Es una situacion adecuada o el lugar para los talentos
realicen sus labores y aumenten. Sin ello, el talento se muere. El lugar es
determinado por cualidades como:

e Una arquitectura organizacional es un proyecto integrado, movible
y unas divisiones de labores que coordinan a los sujetos y la fluidez de
los procedimientos y de las operaciones integralmente. La entidad de
la labor debe otorgar facilmente las comunicaciones y el contacto de
los sujetos.

e Una cultura organizacional Esto es una organizacion de democracia
y que dentro de ella participan ya que al participar estos otorgan
confianza, satisfacciones, compromisos el espiritu en grupos. Esto es
una cultura que esta inclinada en la solidaridad y el apoyo entre los
sujetos.

e Un estilo de administracion Esto esta presente en los lideres, ya que,
en el liderazgo nuevo y el coaching, con descentralizacion de las

delegaciones, atribuciones de las facultades, controles.

Y asi, no es suficiente con tener talentos para tener a patrimonio humano. Es
muy importante y de necesidad tener dentro de la organizacion los talentos en
un ambiente favorable. Si el lugar es un ambiente agradable el talento se
desarrollara y alcanzara nuevas fronteras, pero si el ambiente no es acogedor
el talento fallecera, estos se alejaran del resto. Los dos como talento y el lugar
estos mezclados son muy importante ya que estos otorgar la definicion del

patrimonio humano.
Gestion del Talento Humano

Chiavenato (2014) Las gestiones de los talentos humanos esto es un area
demasiado sensible en el conocimiento de las entidades. Es eventual y de
situaciones, esto tiene dependencia de las apariencias como la cultura de cada
empresa, las estructuras de las entidades tienen diferentes situaciones en las
cuales tienen cualidades como el lugar del ambiente, la operacion de la

entidad, las tecnologias que utilizan, los procesos internos que utilizan y
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demas variables valiosas que intervienen. La actividad del talento del sujeto
en la empresa es una funcién en que consiente la cooperacion eficiente de los
sujetos (colaboradores, recursos humanos, funcionario, o0 demas nombres que

se efectlian) para que se logre las metas de las empresas o de si mismas.
Planificacion Estratégica de Recursos Humanos

Chiavenato (2014) El plan estratégico de recursos humanos esta referido en la
manera como este el sujeto de la administracion trata de lograr en que se
cumpla los objetivos de la entidad y asi mismo, esto ayuda a que se incentive
las consecuciones de las metas de cada colaborador. Esto trata de equilibrar
las competencias y los talentos con lo que necesita la empresa. Las
planificaciones de estrategia de recursos humanos son unos procedimientos
de planes en observar cuanto de personal se necesita para que se logre la meta
de la empresa dentro de un tiempo establecido. Esto se trata de cuanto se
contratard de manera anticipada para que estos intervengan en el logro de las

metas.

5.1.Factores que intervienen en la planeacién de los Recursos Humanos

Chiavenato (2015) Es demasiado comuin que los sujetos que tienen
especialidades en esta area realicen calculos de matemética que tienen
relacién con la fuera de trabajo de la empresa. Los sujetos estos no
laboran de manera exacta ya que los empleadores esperan que trabajan al
100% pero existen factores que lo impiden como ejemplo cuando se
enferman estos no van a laborar en la entidad, por eso estos pierden dias
de labores, pueden ser victimas de accidentes, ademas deben tener
vacaciones cada afio por ello se dice que el personal no labora de manera
completa.

Existen varios factores como las rotaciones, costumbres habituales de
laborar, los cambios de los requerimientos en las fuerzas de labores. Estos
factores inciden fuertemente en las planificaciones del area de recursos

humanos.
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5.1.1. Ausentismo

Tener colaboradores esto no siempre se entiende que laboren
todos los dias en el tiempo que les toca trabajar. Las faltas de los
colaboradores a la labor tienen como consecuencia de alterar y
distorsionar los voliumenes y la disposicion de la fuerza de labor.
Estas ausencias se entienden como faltas o impuntualidades de los
colaboradores. El famoso ausentismo es una de las principales
consecuencias. Lo contrario es el ausentismo es que esté presente.
Esto esta referido en el periodo determinado que se encuentra el
colaborador laborando.

El ausentismo es la secuencia en que el colaborador no se
encuentra laborando, cualquier sea su situacién falta o no se
presentan por las enfermedades, en esto se establece las cantidades
de tiempos que no se encuentran laborando. La Bureau Affairs
(BNA) de los EE.UU estos tienen una férmula para calcular el

indice del ausentismo la cual es la siguiente:

Indice de Ausentimo =

N° de personas
dias de trabajo perdidos por ausencias en el mes

N° promedio de colaboradores X N° de dias de trabajo en el mes

En esta formula se observa los dias de que no se encontro a los
trabajadores laborando. No obstante, la ¢(En donde quedan las
faltas por las impuntualidades del tiempo como las horas y los
minutos? Algunas entidades escogen convertir las los minutos en
hora y las horas en dias para que asi se compense las carencias y

también retrasos:
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5.1.2.

Total de personas
horas perdidas
Total de personas
horas laboradas

Indice de Ausentismo =

Para el calculo del costo total de las faltas dentro de esto se
pueden poner todos los dias o el tiempo que no laboro, ya sea
cualquier excusa (dias de vacaciones, enfermedades, maternidad,
accidentes de labores y demas licencias). O por otro lado del
calculo también existe el denominado presencias pobres, que solo
ponen las faltas de los colaboradores que se pueden controlar de
manera personal como las faltas o las demoras por diferentes
motivos, de manera perfecta que sean evitables. Este indice ya

puede ser mensualmente o cada cierto periodo.

Rotacion de Personal

Las rotaciones de trabajadores es el producto de las despedidas de
algunos colaboradores y el ingreso para otras personas para que
ocupen su lugar en la labor. Las entidades tienen cambios de un
procedimiento dinamico y de continuidad de entropia negativa
para que se mantenga la integridad y asi pueda seguir adelante.
Esto se quiere entender que siempre pierden energias y recursos y
estos se deberdn alimentar para recuperar lo perdido y asi
garantiza su equilibrio. Las rotaciones que estan escritas esto esta
referido a los flujos de ingresos y salidas de los empleados de las
empresas. A cada despido casi siempre este les corresponde a las
contrataciones a otro a lo que le puede sustituir y continuar con su
labor que el anterior empleado realizaba. Eso se entiende que las
fluideces de las salidas como los despidos, jubilacién y separacién
esto sera compensado con otros flujos de la misma equivalencia lo
cual es los ingresos a lo que Ilamamos contratos de personal. A la
separacion se presenta cuando un sujeto deja de ser parte de la

empresa. Dentro de esto hay dos tipos de separacion las cuales
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unas de ellas es el de la separacion por iniciacion del colaborador

la cual es voluntaria se le denomina renuncia y la otra separacion

es por la iniciativa de la empresa en la cual ya seria el despido.

a. Separacion por iniciativa del empleado (renuncia). Esto
existe cunado un colaborador toma una decision, ya sea
personal o de profesion, de ya no continuar el vinculo de
labores con su jefe. Esta eleccion de separacion es por dos
percepciones. Lo cual el primero es el grado de que no esté
satisfecho el colaborador con su labor. Y el segundo es las
oportunidades que encuentra fuera de la empresa ya esta sea
por motivos de que serd mas remunerado u otras causas. El
colaborador no puede estar a gusto con sus labores o con el
clima laboral o la union de estos dos. Muchas empresas
otorgan motivaciones e incentivos en dinero para que, si se
efectie las separaciones, como el plan de separacion de
manera voluntario, esto ocurre cuando se quiere reducir el
personal o estas no ayudan con sus fuerzas y luego contratar a
otros para que ocupen su lugar y asi que las producciones sean
mas. Estas estrategias implican a las cancelaciones de
remuneraciones en el cierto tiempo que laboré el personal en
esta situacion hablamos de sus liquidaciones.

b. La separacién por el lado de la empresa lo cual es denominado
como el despido. Esto sucede cuando la entidad decide reducir
a sus trabajadores viejos por otros nuevos con mas energias, en
las cuales estos seran reemplazados por los nuevos esto sera de
acuerdo a las necesidades de la entidad. Las variaciones como
los cambios en el disefio de los puestos de trabajo esto traen
como consecuencia colocarlos de nuevo, transferencias,
trabajos compartidos, disminucion del tiempo de labores y las
separaciones de los trabajadores. Para disminuir estas
consecuencias en las entidades, la solucion es de recortar las

horas extras, reducir las horas de trabajo, trabajo en casa y lo
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més importante el reciclaje de los profesionales mediante un
entrenamiento duro y continua. Cuando el cese tenga
resultados indispensables, las entidades efectian criterios de
discusiones y de negociaciones con sus colaboradores, para
que asi se disminuya la fidelidad, que estos inciden a la
produccion, y disminuyen las acciones legales que pueden
realizar los ex colaboradores y estos ayudan a los ex
colaboradores a que encuentren trabajo esto comparado en el
mercado de labores mediante el outplacement (recolecciones
de profesionales). El outplacement es un procedimiento de
colocar de nuevo que estd dirigido por entidades de
consultorias empleadas por la entidad que ayudan a sus
colaboradores a que encuentren nuevos trabajos en el mundo o
mercado.
De ahi aparece las necesidades de medir el nivel de la separacion
de la empresa. El indice de la separacién mide las proporciones de
ello en vinculacién con la grandeza de la fuerza de labor. La
férmula mas empleada es la cantidad de sujetos que renuncian en
un cierto tiempo ya esta sea un mes o0 un afio y vinculacion con la
cantidad promedio que hay de colaboradores. No obstante eta
formula funciona en las relaciones de las salidas, pero no se

consideran los ingresos de los trabajadores de la empresa.

N° de empleados separados

Indice de rotacion = - - - —
Promedio efectivo de la organicacién

Las rotaciones no son causas, Sino estas son consecuencias de
algunas variables ya sean internas o externas. Dentro de la
variable externa esta los casos de la demanda y oferta de personal,
la relacion economica, las oportunidades de trabajos en el
mercado de labores y demas. Y por el lado de la variable interna
estas son las politicas de salario que tienen las organizaciones y

que estas mismas las otorgan, como el estilo de administrarlos, la
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5.1.3.

oportunidad de desarrollo interno, los disefios de los puestos de
trabajos, las condiciones fisicas y psicologicas de la labor. Las
estructuras 'y la cultura de la entidad estas tienen la

responsabilidad de las partes de las variables internas.

Cambios en los requisitos de la fuerza de trabajo

Las fuerzas de labores de una empresa estas sufren cambios
durante el tiempo que pasa. Las empresas radican en unos
procedimientos constantes de cambios y que esto incide de manera
profunda a los sujetos que laboran dentro de las entidades. Como
se puede observar algunos factores de condicién como la rapidez
que cambia el mercado, las globalizaciones y las configuraciones
de las empresas, las novedades en servicios y productos y los
nuevos puestos de trabajo en las cuales dentro de las cualidades y
exigencias estas varian. Como las consecuencias de estos sucesos
de cambios las fuerzas de labores no son eficientes en esa
situacion para realizar sus actividades dentro de la entidad. Las
instituciones de educacion no tienen el suficiente material para
preparar bien a los sujetos que entran a laborar por primera vez.
Los que se graddan y salen de las instituciones a estos les hace
mucha falta de préacticas, técnicas y habilidades que necesitan.
Como ejemplo que no tienen el conocimiento de como trabajar en
una computadora. Este déficit de competencia y habilidad estos
originan perdidas a las empresas y como resultado se obtiene una
labor muy inferir, menores producciones, un incremento de los
accidentes dentro de la hora de labor y los reclamos seguidos de
los compradores. Este déficit como se dijo que eran perdidas estos
pueden llegar a las cantidades de millones a cada periodo. Para
resolver ese déficit las entidades deberan capacitar sus
trabajadores para que sepan enfrentar los cambios y asi obtener

unos trabajados de calidad y sea beneficiosa para la empresa.
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6. Modelos de Gestion del Talento Humano
Los modelos de gestiones de los talentos de los sujetos esto es como una
estructura o marcos de referencias para la administracion del recurso de la
empresa. Estos modelos de gestiones pueden ser utilizados en las entidades y
en el negocio privador o también en las entidades del gobierno.
Las nuevas concepciones integrales de los funcionamientos de los
colaboradores en las empresas esto motivo a que se busque modelos
funcionales y conceptuales.
Se proponen los siguientes modelos de gestiones del talento del sujeto:
a. El modelo de Idalberto Chiavenato: Indica que la administracion del

recurso humano se enfoca en 6 procesos basicos (Figura N° 3):

e EIl proceso para contratar sujetos.

e El proceso para tener un orden de mandatos a los colaboradores

e El proceso para incentivar a los empleados

e El proceso para mejorar a los empleados

e El proceso para contratar personas

e Y por ultimo el proceso para controlar a las personas.
Todos estos procesos tienen muchas vinculaciones entre ellas mismas, de
la forma de que uno influya en la otra y como repeticiones entre ellas.
Cada proceso tiene la responsabilidad de ayudar o de perjudicar a los

demas cuando estos son empleadas de una forma buena o mala.

b. EI modelo de Willian B. Werther, JR y Keith Davis: Nos sefiala que
cuando varias operaciones o empresas estan vinculadas entre ellas mismas
esto forma un sistema. Se dice que cualquier sistema esta formado por dos
0 mas partes, que se relacionan entre ellos mismos, pero estos tienen
limitaciones precisos y claros. Como se ilustra en la figura N° 04, cada
operacion de recursos humanos establece un excelente sistema, que tiene

relacién con otras operaciones. El siguiente modelo explica las funciones
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primordiales de subsistemas de las administraciones de recursos humanos,

los cuales son:

Fundamentos y desafios

Las administraciones de los recursos humanos estos encaran
deferentes retos con su relacion con el empleador. El reto fécil es
que se contribuya a que la empresa desarrolle su eficiencia y
eficacia de una forma social y éticamente solidaria y responsable.
Para enfrentar estos retos se necesita que el area de recursos
humanos sea méas ordenada en la forma que pueda lograr sus
metas y ayude me manera adecuada los trabajados de los gerentes

que estan en operacion.

Preparacion y seleccién

El &rea de los recursos humanos este necesita de una adecuada
base de informaciones para que pueda ser eficiente, lo que se
quiere decir es que cuando les faltan un colaborador en una cierta
area estas encaran ciertos limites que conllevan a que efectten sus
obligaciones o sus objetivos como area por lo cual el sujeto que
administra aquella area requiere de las informaciones de cierto
puesto de trabajo en la entidad y por esa informacién, en los
puestos ponen las cualidades que complementen a las carencia de
aquel area o por otro lado capacitan a los personales donde
trabajan y pueda ocupar el puesto de trabajo.

Desarrollo y evaluacion

Los nuevos trabajadores quienes fueron empleados estos se le
ingresa en el programa de inducciones tanto a la entidad como el
lugar de su labor y estos dirigen sobre aquellas politicas y
procesos de la empresa.

Para evaluar como se desenvuelve los colaboradores para eso se
realiza evaluaciones cada cierto tiempo ya que por la estas la

entidad otorga a los colaboradores retroalimentaciones sobre sus
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talentos y apoya a los sujetos de la gerencia operativa a que

conozcan sus situaciones y que la subsane.

IV. Compensaciony proteccion

Esto es un elemento muy importante para que se mantenga y se
motive la fuerza de labor adecuadamente. Los colaboradores
estos deben ser remunerados ya sea con productos o dinero y esto
a cambio por su trabajo que realiza en la entidad, los incentivos
estos cumplen su labor muy esencial ya que por las
compensaciones modernas esto va mas alld de la cancelacién
misma, también esto deberd tener niveles que favorezcan a la
entidad.

La empresa tiene la necesidad de dar seguridad a sus empleados
antes los riesgos de su trabajado, esto a través de los programas de
seguridad y salud y que cumpla con las leyes sobre su

departamento.

V. Relacion con el personal y evaluacién

Werther (2015) los colaboradores tienen la necesidad de ser
motivados y en el area de los recursos humanos tiene la
responsabilidad de que garantice las santificaciones del empleado
en su labor, también el sujeto que administra el RH este brindara
asesoramientos a los gerentes para que se desarrolle una
productividad excelente de la entidad y que se mantengan los
niveles de comodidad. El area de RH tiene la necesidad de
calificar sus labores y reconocer sus dificultades, por lo que estan
en auditorias cada cierto tiempo para saber sus desempefios y se

mejoren las maneras para servir a la empresa.

Ya que todos estos modelos tienen una exigencia en un novedoso tratamiento de

recuso humano admitiendo su importancia y la tarea que realiza las gestiones de
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talentos humanos. Cada una de estas tienen ventajas y las otras no por ello se debera
estudiar las situaciones de forma individual de la entidad y lo que lo rodea para que

adopte cualquiera de ellos.

En que elijan cualquier modelo de gestiones de recurso humanos, esta basada en el
estudio de la empresa, lo que necesitan y la cultura de los sujetos, también cada parte
que lo conforma estas estan vinculadas en si mismas para que estas sean mas

eficientes y eficaces y que respondan a las leyes y el punto de vista de las entidades.

Como se continua e muestra las descripciones tedricas simples de un sistema de
modelo de Chiavenato lo cual es denominado como modelo escogido, lo cual sirve
como ayuda en el desarrollo de la investigacion “Propuesta de un modelo de

actividades de las cualidades de ser humano en la entidad tal S.A”

7. Subsistemas de Gestion del Talento Humano

7.1.Subsistema de integracion de recursos humanos

a. Reclutamiento de personal
Las contrataciones comprometen a un procedimiento que cambia
segun la empresa. EI comienzo de las contrataciones esto tiene una
dependencia en las decisiones de la linea. Dado que la contratacion es
una operacion, estas medidas tienen dependencia en las decisiones de
linea, lo cual esto es oficializado mediante una especie de mandato de
servicio, de manera general llamada las faltas de empleados o

requieren empleados.

b. Seleccion de Personal
Esto trata de buscar a las personas que podran ocupar el puesto de
trabajo en la entidad, pero esto mediante concursos o requerimientos
que estos necesiten el &rea de recursos humanos parte de los
documentos que requieren también buscan saber sus destrezas y
cualidades de las personas que participan en las selecciones de

personal esto con un objetivo de aumentar el beneficio de la entidad.
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7.2.Subsistema de organizacion de recursos humanos

a. Disefio de puestos
Chiavenato (2014) esto es las cualidades especificas que requiere el
puesto, de las metodologias de empleo y de las relaciones son otros
puestos de empleos, con el objetivo que el personal que sera
contratado, que cumpla con los requerimientos tecnolégicos, de
organizacion y social. Esto en pedazo parte del area de recursos

humanos y que estos lo van a reclutar.

b. Descripcion de puestos
Las descripciones es un procedimiento en que se revela las
ocupaciones labores que forman y lo hacen diferentes de las otras
areas de puestos que hay en la entidad. Ademas, las descripciones es
la vinculacion de la responsabilidad o trabajos del empleo quien lo va
a realizar, el tiempo de su ejecucién, las metodologias que se utilizan
para que se cumpla esas actividades o trabajos. Es de manera basica
las enumeraciones por escrito por las primordiales cualidades

significativas del puesto de las obligaciones y cargos que adquirieron.

c. Analisis de puestos

Chiavenato (2013) Una vez que se realizd las descripciones, ahora
sigue el estudio del puesto. Lo que se quiere decir que una vez
conocido lo que contiene, se estudia el puesto en vinculacion con las
apariencias extrinsecas, en otras palabras, las relaciones con los
requerimientos que el puesto otorga a quien lo va a ocupar.

Aungue me manera intima esta tiene relacion con sus objetivos y los
procedimientos con las obtenciones de informaciones, el estudio de

dichos puestos de trabajos y las cualidades estas son dos técnicas muy
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diferentes. Por un lado, las descripciones de puesto esto esta intrigado
por lo que hay en la labor como que va a realizar el sujeto que ocupara
aquel puesto, que es lo que ara o porque lo ara, el estudio esto
pretende en saber y observar lo que requieren, obligaciones y
condicion que el trabajo requiere para su adecuada labor. Por medio
del estudio de los puestos de manera posterior son importantes y estan

clasificados para efectos de comparaciones.

Evaluacion del desempefio

Chiavenato (2013) Las evaluaciones de los cumplimientos es una
apreciacion de sistemas de que cada sujeto que cumple en un trabajo y
su potencial de mejoramiento en un tiempo adelante. Toda evaluacion
es un procedimiento para ver de como se desempefia el colaborador y
ademés de su desempefio las cualidades y habilidades que tiene el
sujeto. Las evaluaciones de los sujetos que realizan en su trabajado
dentro de la empresa estos lo realizan ejecutando varios procesos que
se saben con varios nombres, como ejemplo los informes de avances,
evaluaciones de eficiencia, evaluacion a los colaboradores y muchos
mas. Algunas definiciones se pueden cambiar. En pocas palabras las
evaluaciones de desempefio es una definicion variante, ya que las
empresas siempre examinan a los colaboradores, ya sean formal o de
manera informal, en cada cierto tiempo. También, las evaluaciones de
desempefio esto tiene como una representacion de técnicas de
administracion indispensable dentro de las operaciones de la
administracion. Es un medio en que nos consiente en encontrar
dificultades en las supervisiones de los colaboradores y en las
instigaciones del trabajo a la empresa o en el lugar que labora, asi
como los desacuerdos, no utilizan a los empleadores potenciales,
dificultades de motivaciones y demds. Esto depende en tipos de
dificultades conocidas, las evaluaciones de desempefio ayudan para
conceptualizar y mejorar las politicas del area de RH de acuerdo con

lo que necesita la empresa.
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7.3.Subsistema de retencion de los recursos humanos
a. Remuneracion (Administracion de sueldos y salarios)
Las remuneraciones esto esta referida a los pagos al empleado por los
trabajos que ha realizado dentro de la empresa. Se trata, de manera
bésica, de un vinculo de intercambios entre los sujetos que trabajan y
la empresa. Cada colaborador pone en negociacién su labor para que
obtenga una retribucion econémica. Las remuneraciones pueden ser

directas o indirectas.

b. Planes de prestaciones sociales

Estas prestaciones sociales son las ventajas comodidades, facilidades
y servicios que las entidades otorgan a sus colaboradores con la meta
de que no hagan tanto esfuerzo y se preocupen. Estas pueden ser
pagadas de manera total o parcialmente por la empresa, pero estos no
son cancelados por los colaboradores. Sin embargo, estos son medidas
que adoptan las entidades para que se mantenga las fuerzas de labores
dentro de un nivel bueno de producciones y de comodidad.

Estas son caracteristicas que estan representadas en el pago de las
remuneraciones y estas estan dentro de ellas. Las prestaciones sociales
son pagos indirectamente, en que permite al empleado a que satisfaga
sus necesidades de forma personal. Ya que estos elementos que paga a
empresa y son remuneraciones indirectas son: asistencias médicas,
seguros de vivienda, alimentacion, movilidad, y muchas mas.

El plan de las prestaciones sociales de manera general estas otorgan el
cubrimiento de varias faltas que tienen los colaboradores. Dentro de
ese concepto en que requiere cubrir la necesidad del empleador, los
seguros sociales y las remuneraciones son como una herramienta de
ayuda; lo que se quiere decir es que es un sistema que tiene la
capacidad de cubrir las carencias de los sujetos, las insatisfacciones y

demas cosas que necesite el empleado.
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C.

e.

Calidad de vida en el trabajo

Chiavenato (2014) segun este autor nos dice que las calidades de vida
en el empleo, es el grado en que los que conforman a la empresa,
estos puedan cubrir sus necesidades con sus labores personales en la
empresa. Las calidades en la labor comprometen a los factores, como
ejemplo: las satisfacciones son las labores realizadas, las posibilidades
de futuro en la entidad, que reconozcan por los productos que se
lograron, las remuneraciones que se percibieron, las prestaciones que
fueron ofrecidos, las vinculaciones de los sujetos dentro del grupo y
de la entidad, y demas puntos similares. Las calidades de vidas en el
trabajo esto compromete solo a las caracteristicas intrinsecas al puesto
de trabajo, sino que ademéas que el total de las caracteristicas
contextuales y extrinsecas. Esto incide a las personalidades y
conductas muy primordiales para la produccion, como las
motivaciones para la labor, las capacidades de adecuarse y la
fragilidad ante variaciones en el entorno de trabajo, la voluntad y las

creatividades para renovar.

Relaciones con las personas

Esto estd referido a las operaciones del area de recursos humanos
involucradas a como tratan y los movimientos de los empleados
dentro de la empresa. Son las vinculaciones dentro de la empresa con
sus trabajadores en las situaciones de subidas de puestos, ingresos,
despedidas por las jubilaciones y dimension. Los comportamientos
adecuados como las diciplinas estos son caracteristicas importantes
dentro de las vinculaciones dentro de ello. No obstante, el area de
recursos humanos realiza la accion de cuidad como funcion de satff, o
como sea las asesorias dentro, y entrega a los gerentes y sujetos que
supervisan de obligaciones de linea de acuerdo de las préacticas de RH

de manera cotidiana.

Higiene y Seguridad en el Trabajo
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Las higienes en la labor esto se menciona a un grupo de normativas y
procesos que tienden a proteger las integridades fisicas y psicoldgicas
del colaborador, conservandolo de los peligros riesgosos de la salud a
las responsabilidades del cargo y al lugar donde se realiza. La
limpieza en la labor estd relacionada con la evaluacion y las
prevenciones de las enfermedades que le pueden ocurrir, empezando
de la investigacion y el control de dos variables las cuales son los
sujetos con su entorno de labores.

Las seguridades y las limpiezas en el trajo son operaciones que estan
relacionadas en las producciones de forma directamente en lo que
continua la fabricacion y la ética de los colaboradores. La seguridad
en la labor es un grupo de medidas técnicas, sanas, de educacion y
psicoldgicas utilizadas para la prevencion de accidentes, que no
existan condiciones inseguras del entorno e incentivar a los sujetos
sobre las necesidades de constituir practicas de prevencion. Su

utilizacion sera importante para el crecimiento de su labor.

7.4.Subsistema de desarrollo de recursos humanos

a. Capacitacion y desarrollo del personal
Las capacitaciones hacia los colaboradores de una entidad es un
procedimiento de educacion de un tiempo menor, empleado de
manera ordenada y sistematica, por ello estos sujetos que laboran
dentro de la empresa adquieren conocimientos, incrementan su
competencias y habilidades en las funciones de las metas establecidas.
b. Desarrollo organizacional
Chiavenato (2013) él nos dice que el desarrollo organizacional de
fuerzas integradas que averigua integrar una variacion planeada, en la
cual esto abarca a la empresa en su totalidad. El crecimiento de la
empresa implementa un programa de educacion de un tiempo mayor,
dirigido a que se mejore los procedimientos en las soluciones de

dificultades y de renovar las organizaciones, mediante de una
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administracion bien efectiva de la cultura de organizacion, con la
ayuda y las colaboraciones de una persona que actué como un agente

catalizador.

7.5.Subsistema de auditoria de recursos humanos

a. Sistema de informacion de recursos humanos
El sistema de informaciones es un grupo de elementos Osea
subsistema, que estan vinculados de una manera logica, de forma que
sus relaciones produzcan informaciones necesarias para la toma de
ideas. Como la administracion de RH es una obligacion de linea y una
operacion de saff, el area encargada de los RH esto debera delimitar y
llenar a los departamentos de linea de informaciones importantes
sobre sus colaboradores, en la manera que cada area debe de tener en
conocimiento de ello con excepcion de los gerentes ya que estos
pueden administrar a sus trabajadores.

b. Eticay responsabilidad social
Las responsabilidades sociales estan referidas a los comportamientos
y actitudes que busca la empresa antes las exigencias de la sociedad,
provenientes de sus operaciones, que nos pone la sociedad, esto trata
que la entidad debe controlar y cancelar los costos sociales que esta
misma produce, asi como agrandar sus metas a través de las
conceptualizaciones de los papeles sociales que trabajan para que con
ello pueda ser legal y asi responsabilizarse ante varios conjuntos de

sujetos que lo conforman y representa a la sociedad en un todo.

c. Auditoria de recursos humanos
Las auditorias del area de RH esta definido como “El estudio de las
practicas y politicas de los colaboradores de una entidad, y los
controles de sus sunciones actuales, acompafiados con comentarios
para que mejoren”. La meta primordial de la auditoria de 10S recursos

humanos es de como se estd efectuando los trabajos, el programa,
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encontrado préacticas y condiciones que no ayudan a la entidad p que
estos estén justificando sus practicas o condiciones y costos que
deberdn aumentarse. Las auditorias son sistemas de revisiones y
controles para dar a conocer a las administraciones sobre sus
desempefios de labores sobre las eficiencias y eficacias del programa
que se esta llevando, de una manera importante cuando aquel

programa se descentraliza.

1.4.2 Variable dependiente: calidad de servicio

a) Calidad de Servicioes wuna definicion derivada en su misma
conceptualizacién de la calidad, esto se entiende como una satisfaccién de lo
que necesitan y de las expectativas de lo que compra, pero la satisfaccion la
siente el comprador
Antes de continuar con la conceptualizacion de la Calidad de Servicio, es
oportuno realizar algunas pautas.

Aiteco (2015) nos dice que las cosas que pueden satisfacer la necesidad de los
compradores estas estan conforme a lo que contienen las cuales son dos
clases: los que se pueden tocar y los que no se pueden tocar. Lo que se puede

tocar son bienes tangibles y estos son productos que se pueden consumir.

Juran (2015) nos define sobre la calidad que es algo como para ser usado y
fabrica entre otras las denominadas “trilogias de calidad”, esto como una
estructura para que se inicie cualquier procedimiento: “mejoramiento de
calidad”, “calidad de planes” y “controles de calidad”. En el pais asiatico este
se convierte en uno de los grandes empresarios de automdviles que empez6 a

amenazar al sector de las industrias, entonces es el mas fuerte.

En el transcurso de su vida el redacto 13 libros, aunque en la actualidad ain

sigue siendo un sector que es el Manual de control de calidad.

b) Calidad de servicio y prestaciones accesorias
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Aiteco (2015) De esta manera, se distingue entre la calidad del producto
referido a los productos y servicios, central, y calidad de servicios referido a

las prestaciones de accesorios y como se recepciona la prestacion primordial.

Asi, las prestaciones primordiales de una empresa financiera, como ejemplo,
de estas entidades son los depdsitos y los créditos. De manera evidente, estos
servicios principales deben tener calidad en estos mismo y que tengan mas
condiciones de competencias. No obstante, también, esté producto esta junto
con el servicio accesorio, en que rodea a lo anterior; a la adicién, por buenos

nameros de servicios que complementan.
Cliente

Logistec (2012) Cuando dialogamos sobre la calidad de servicios, de manera
rapida pensamos en la definicion de los clientes. En la actualidad, como
compradores, todos buscan la calidad, quieren productos que satisfagan las
necesidades que tienen, a un precio menor, y que aquel producto sea
duradero, que haya variedades de sustitutos en el mercado, que sea
tecnoldgico, etc. Los compradores solo esperan que los servicios se
encuentren dirigidos a las satisfacciones de las necesidades, con una
excelente atencién lo que se quiere decir que atienden con amabilidad,

informaciones, por decirlas algunas.

Con grandes cantidades de requerimientos que cambien casi todo el tiempo,
en la actualidad las entidades deben ser pacientes con los compradores
dificiles, estos conducen grandes cantidades de informaciones a sus
necesidades y de lo que prefieren, estos son dificiles en la relacion con lo que
quieren tener, el comprador en la actualidad esta encantado por el valor y los
beneficios que les traera dicho producto que comprara o lo que busca. Es por
eso que hoy en dia las empresas de cualquier tipo y giro estas ya sean
entidades, privadas, del estado, y demas. Estos tienden a integrar métodos
para que apoyan en estimar los niveles de satisfacciones de sus compradores,

ya sea de esta manera estas entidades estan seguras de que seguiran siendo
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parte de sus prioridades, esto también busca la manera que los compradores

recomienden sus servicios 0 productos a otras personas.

Desde esa observancia, la calidad en servicio es una de las cualidades méas
primordiales para que asi las entidades sigudn em pie y no quieren en el
mercado, no obstante, hoy hallamos a grandes cantidades de compradores que
no estaban conformes de manera principal con los servicios que se lo
protejan. Hay muchas maneras de buscar la calidad en servicio, incluso
efectuando actividades simples como cuestionarse asi mismo de manera
interna como: ¢Qué tan confiable somos para nuestros compradores?
¢tenemos una rapidez de entregas de nuestras respuestas de acuerdo en el
tiempo que el comprador espera? (Qué tanto sabeos de nuestros
compradores? Pero de manera verdadera es primordial saber y medir el nivel
de satisfaccion con el objetivo de tener informaciones que apoyen a la entidad
que tomen decisiones dirigidas a que mejoren la calidad de servicio y de esta
manera buscar un elemento que sea ventajosa para la entidad sobre sus
competencias. De manera lamentable hoy en dia se encuentra con varias
entidades de servicios que despidieron estableces areas de atenciones a los
compradores, sin embargo, la gran cantidad, lo que estas areas realizan es de
estandarizar a los compradores, constituir procesos no flexibles que mas alla
de otorgar una excelente acogida, solamente consiguen que los compradores

se sientan que son mal atendidos.

Dentro de la metodologia que hay y se recomienda para la medicion de los
niveles de calidad en el servicio, hallamos los indicadores de gestiones o KPI
que estas son las informaciones que nos consienten determinar si las
calidades de servicios de una empresa estan siendo buena o si cumplen con
las metas que se propusieron dentro de las planificaciones. Es muy primordial
en el momento de constituir cualquier KPI es que con las informaciones que
se van a laborar estos sean confiables y veraces, sino de la forma contraria su
estudio y las decisiones que toman en los resultados que saldran estas seran
erradas, lo que de manera final estas no estaran a las alturas de una excelente

calidad de servicio y seguiran en el mismo lugar. Los indicadores de calidad
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d)

nos permiten valorar las correctas efectuaciones de los recursos que fueron
consumido por varias operaciones de la empresa y de adecuarse a los
resultados a que requieren los compradores. Entonces hay motivos para que
se implemente sistemas de KPI ya que por una parte estos ayudan a tener los
procesos en custodia y asi que se garanticé los resultados previstos que se
mantendran en los estandares de calidad y a las ves con las informaciones que
se otorgaran, estos mejorar los niveles de servicios y de desarrollar los
procedimientos, con el objetivo de tener una mayor satisfaccion al

comprador.
Excelencia en servicio

Tigani (2013) Las situaciones en todo el mundo, en el tiempo de redactar este
material, tiene como marca a las tendencias un indicador no reversible hacia
las competencias poderosas, en todo el mundo. Los avances de la tecnologia
en la manera de las comunicaciones y administraciones de conocimientos,
realizan que aquellas empresas retengan prototipos cerrados de intercambios
culturales, estas sufren de aislamientos y son incomprensibles. Las facilidades
de informar y compartir en este tiempo actual, las innovaciones y los déficits
mas importantes, estas nos obligan a que revisen la calidad de lo que
contribuimos en el intercambio. Las marcas que estan en todo el pais del
mundo, los productos de tecnologia mas avanzada estas vienen desde los
sitios mas remotas y de manera tradicional exoticos del mundo. Las
demandas de las excelencias no se pueden postergar ¢Sin embargo en qué
consiste? Toda empresa tiene la funcion de otorgar algunos tipos de servicios,

mas lejos de sus objetivos especificos, perder estos objetivos es muy malo.

La excelencia como un estilo de gestion, esto se convierte en una demanda
que es inevitable. Las entidades estas otorgaran los servicios de calidad en
cualquier sitio del mundo y para que se logre debera comprender de manera

cabal las expectativas de los nuevos pobladores.

4.1 Operacionalizacion de variables
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DEFINICION DEFINICION
VARIABLES ~S\ceEpTUAL loPERACIONAL|PIMENSIONES | INDICADORES | ITEM
Tiempo de Ingreso 1
del Personal
Reclutamiento y Costo de ingreso de 5
Seleccion de personal
Personas Efectividad del 3
seleccionado
El area de los Productividad de 4
recursos humanos, trabajo
Chiavenato (2015) |su responsabilidad L N d
Estos son l0s sujetos | es de mejorar las Capamtgglon e |Numero de personas 5
gue entran, se quedan| producciones de Induccion de |capacitadas
. y juegan un rol los colaboradores Personal .,
Varlab_le importante en la para que asi la Reduccion (Ij_e ¢
Independiente | empresa, ya sea cual | entidad pueda personas satlente
sea su nivel de alcanzar sus por incapacidad
s [oarain0 s abors ey s inice g persona
humanos honestos, COTgrg(r:?gégo y 6
responsables y P
solidarios. Evaluacion de |  Incremento de .
Desempefio de | personal reconocidg
Personal
Incremento de
personal calificado 8
por encima del
promedio
Tiempo de entrega
Juran (2015) nos del servicio 9
define sobre la requerido
calidad que es algo
como para ser usado Y/ Cost_o _de entrega del 10
. fabrica entre otras las|Pueden satisfacer| Justo a tiempo SErvicio
variable denominadas i Tndi
Dependiente [“cilooias de validad” la necesidad de Indice de
P tri :sgt;azorfwgmaa °| los compradores penalidades por 11
) estas estan entrega a destiempo
Calidad de |estructuraparaquese| . o' (o 9 p
servicio Inicie cualquier que contienen las Incremento de 12
procedimiento: servicios requeridos
“mejoramiento de cuales son dos. C L.
calidad”, “calidad de Productividad (Indice de servicios 13
planes” y “controles no requeridos
de calidad™ Costo de mano de 14

obra por servicios
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indice de
satisfaccion del
cliente por el
servicio

15

indice de
Calidad total|  servicios
calificados

16

indice de
errores de
trabajo

17

1.5. Hipdtesis

e Los procesos de recursos humanos inciden en la calidad del servicio

de la empresa de Inversiones Agricolas Paramonga SAC 2017

1.6. Objetivo

1.6.1 Objetivo General
e Determinar la incidencia de los procesos de recursos humanos en la
calidad en los servicios de la empresa de Inversiones Agricolas
Paramonga SAC en el afio 2017

1.6.2. Objetivos especificos
e Analizar el proceso de reclutamiento y seleccion del personal en
Inversiones Agricolas Paramonga 2017
e Evaluar el desempefio del personal en Inversiones Agricolas
Paramonga 2017
e Verificar el tiempo de entrega del servicio a los clientes en

Inversiones Agricolas Paramonga 2017.

Capitulo 11: Metodologia
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2.1 Tipo y disefio de la investigacion

2.1.1

2.1.2

2.1.3

2.2 POBLACION

221

Tipo de Investigacion

- Descriptivo

Disefio de Investigacion

Este estudio corresponde un disefio no experimental.

Método de Investigacion

El método que usamos en esta tesis es cuantitativo,
porque es objetiva, observa relaciones causales entre
fendbmenos desde una perspectiva mecéanica y esta

orientada a los resultados asume postura objetiva.

Poblacion:

Para la realizacion del presente trabajo de investigacion
se tomo6 como base la totalidad de 16 clientes.

2.3  Técnicas e instrumentos de investigacion

231

Técnicas de Campo: Entrevista

Instrumento: Para la investigacion se usé la guia de

entrevista

2.4 Procesamiento y analisis de la informacion

En la investigacion se procesaron los datos que recibimos del cuestionario en

el programa Excel, ademas se realizo graficos para dar lectura a los datos

obtenidos.
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Se aplico los métodos generalmente usados andlisis estadisticos, tales como
porcentajes y proporciones. Para dar validez a la hipétesis.

Capitulo 111: Resultados
3.1. Resultados
3.1.1 La calidad del servicio brindado por la empresa es:
Tabla 1:

Calidad e Servicio

ITEM CANTIDAD %
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Bueno 13 81%

Regular 2 13%
Malo 1 6%
TOTAL 16 100%

Fuente: Elaboracion propia

Calidad e servicio

Malo, 6%

Regular, 13% ‘

Bueno, 81%

* Bueno = Regular = Malo =

Figura I. Calidad e servicio
Interpretacion:

El 81% de los clientes responden que la calidad del servicio
brindado por la empresa en Buena, 13% de los clientes responden
que la calidad del servicio brindado por la empresa en Regular y el
6% de los clientes responden que la calidad del servicio brindado

por la empresa en Mala.

3.1.2. El cumplimiento del requerimiento de personal solicitado es:

Tabla 2:

Requerimiento de personal

ITEM CANTIDAD %

Bueno 10 62%
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Regular 4 25%

Malo 2 13%

TOTAL 16 100%

Fuente: Elaboracion propia.

* Bueno

* Regular

® Malo

Figura Il. Requerimiento de personal

Interpretacion:

El 62% de los clientes responden que el cumplimiento del requerimiento del
personal solicitado es Buena, 25% de los clientes responden que el
cumplimiento del requerimiento del personal solicitado es Regular y el 13%
de los clientes responden que el cumplimiento del requerimiento del personal

solicitado es Mala.

3.1.3. El cumplimiento de los equipos de proteccion de personal requerido al

puesto es:
Tabla 3:

Equipos de Proteccion de Personal

ITEM CANTIDAD %
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3.1.4

Bueno 4 25%

Regular 10 62%
Malo 2 13%
TOTAL 16 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Equipos de Proteccion de
Personal

* Bueno
= Regular

® Malo

Figura Il1. Equipos de Proteccion a personal.

Interpretacion:

El 25% de los clientes responden que el cumplimiento de los equipos de
proteccion de personal requerido al puesto es Buena, 62% de los clientes
responden que el cumplimiento de los equipos de proteccion de personal
requerido al puesto es Regular y el 13% de los clientes responden que el

cumplimiento de los equipos de proteccién de personal requerido al puesto es

Mala.

La disciplina del personal es:
Tabla 4:

Disciplina de Personal

ITEM CANTIDAD %
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Bueno 2 13%

Regular 4 25%
Malo 10 62%
TOTAL 16 100%

Fuente: Elaboracion propia

Disciplina de Personal

/‘ -

| * Bueno

L 62%
* Regular

= Malo

Figura IV. Disciplina de personal

Interpretacion:
El 13% de los clientes responden que la disciplina del personal es Buena,

25% de los clientes responden que la disciplina del personal es Regular y el

62% de los clientes responden que la disciplina del personal es Mala.

3.1.5. La asistencia del personal es:

Tabla 5:

Asistencia de Personal
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ITEM CANTIDAD %

Bueno 3 19%
Regular 11 68%
Malo 2 13%

TOTAL 16 100%

Fuente: Elaboracion propia

Asistencia de Personal

* Bueno
* Regular

= Malo

Figura V. Asistencia de Personal.

Interpretacion:

El 19% de los clientes responden que la asistencia del personal es Buena,
68% de los clientes responden que la asistencia del personal es Regular y el
13% de los clientes responden que la asistencia del personal es Mala.

3.1.6. La puntualidad del personal es:
Tabla 6:
Puntualidad de Personal
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ITEM CANTIDAD %

Bueno 3 19%
Regular 10 62%
Malo 3 19%
TOTAL 16 100%

Fuente: Elaboracion propia

Puntualidad de Personal

* Bueno
* Regular

= Malo

Figura VI. Puntualidad de Personal

Interpretacion:
El 19% de los clientes responden que la puntualidad del personal es Buena,

62% de los clientes responden que la puntualidad del personal es Regular y
el 19% de los clientes responden que la puntualidad del personal es Mala.

3.1.7. La capacidad del personal para realizar el trabajo es:

Tabla N° 7:
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Capacidad de Personal

ITEM CANTIDAD %
Bueno 6 38%
Regular 9 56%
Malo 1 6%
TOTAL 16 100%

Fuente: Elaboracién propia

Capacidad de Personal

e

* Bueno
* Regular

® Malo

Figura VII. Capacidad de Personal

Interpretacion:
El 38% de los clientes responden que la capacidad del personal para realizar

el trabajo es Buena, 56% de los clientes responden que la capacidad del
personal para realizar el trabajo es Regular y el 6% de los clientes responden

que la capacidad del personal para realizar el trabajo es Mala.

3.1.8. Lasupervision que la empresa realiza en las labores requeridas es:

Tabla 8:
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Supervision personal de la empresa

ITEM CANTIDAD %

Bueno 3 19%
Regular 9 56%
Malo 4 25%
TOTAL 16 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Supervision personal de la
empresa

_ s

* Bueno
* Regular

= Malo

Figura VIII. Supervision personal de la empresa.

Interpretacion:

El 19% de los clientes responden que la supervision que la empresa realiza en
las labores requeridas es Buena, 56% de los clientes responden que la
supervision que la empresa realiza en las labores requeridas es Regular y el
25% de los clientes responden que la supervision que la empresa realiza en

las labores requeridas es Mala.

3.1.9 El tiempo de entrega del servicio es:

Tabla 9:

43



Tiempo de entrega

ITEM CANTIDAD %

Bueno 10 62%
Regular 3 19%
Malo 3 19%
TOTAL 16 100%

Fuente: Elaboracion propia

Tiempo de entrega

= !! !

* Bueno
* Regular

= Malo

Figura IX. Tiempo de entrega.

Interpretacion:

El 62% de los clientes responden que el tiempo de entrega del servicio es
Buena, 19% de los clientes responden que el tiempo de entrega del servicio
es Regular y el 19% de los clientes responden que el tiempo de entrega del

servicio es Mala.

3.1.10. La productividad de personal es:

Tabla 10:
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Productividad de personal

ITEM CANTIDAD %
Bueno 11 68%
Regular 3 19%
Malo 2 13%
TOTAL 16 100%

Fuente: Elaboracion propia

Productividad de personal

* Bueno
* Regular

® Malo

Figura X. Productividad de personal

Interpretacion:
El 68% de los clientes responden que la productividad de personal es Buena,

19% de los clientes responden que la productividad de personal es Regular y
el 13% de los clientes responden que la productividad de personal es Mala.

3.1.11. Las soluciones de los errores de trabajo son:

Tabla 11:
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Solucién de errores

ITEM CANTIDAD %
Bueno 10 62%
Regular 4 25%
Malo 2 13%
TOTAL 16 100%

Fuente: Elaboraciéon propia.

Soluciones de errores

* Bueno
* Regular

= Malo

Figura XI. Soluciones de errores

Interpretacion:
El 62% de los clientes responden que las soluciones de los errores de trabajo

son Buenas, 25% de los clientes responden que las soluciones de los errores
de trabajo son Regulares y el 13% de los clientes responden que las

soluciones de los errores de trabajo son Mala.

3.1.12.Los supervisores controlan eficientemente al personal

Tabla 12:
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Control de supervisores

ITEM CANTIDAD %

Bueno 5 31%
Regular 9 56%
Malo 2 13%
TOTAL 16 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Control de supervisiones

-

* Bueno
* Regular

® Malo

Figura XII. Control de supervisiones

Interpretacion:

El 31% de los clientes responden que la eficiencia del control de los
supervisores es Buena, 56% de los clientes responden que la eficiencia del
control de los supervisores es Regular y el 13% de los clientes responden que

la eficiencia del control de los supervisores es Mala.

3.1.13.El apoyo de la administracion en la reduccién de costos es:

Tabla N° 13:
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Reduccidn de Costos

ITEM CANTIDAD %

Bueno 8 50%
Regular 5 31%
Malo 3 19%
TOTAL 16 100%

Fuente: Elaboracién propia

Reduccion de Costos

* Bueno
* Regular

® Malo

Figura XI1I. Reduccion de Costos

Interpretacion:

El 50% de los clientes responden que el apoyo de la administracion en la
reduccion de costos es Buena, 31% de los clientes responden que el apoyo de
la administracion en la reduccién de costos es Regular y el 19% de los
clientes responden el apoyo de la administracion en la reduccion de costos es
Mala.

3.1.14.El apoyo de los supervisores para aumentar la productividad es:

48



Tabla 14:

Productividad con supervision

ITEM CANTIDAD %
Bueno 13 81%
Regular 2 13%
Malo 1 6%
TOTAL 16 100%

Fuente: Elaboracion propia

Productividad con supervision

13% .

* Bueno
* Regular

® Malo

Figura XIV. Productividad con supervision

Interpretacion:

El 81% de los clientes responden que el apoyo de los supervisores para
aumentar la productividad es Buena, 13% de los clientes responden que las
charlas de 5 min que los supervisores brindan son Regular y el 6% de los

clientes responden que las charlas de 5 min que los supervisores brindan son

Mala.

3.1.15.Las charlas de 5 min que los supervisores brindan son:
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Tabla 15:

Charlas de 5 min.

ITEM CANTIDAD %
Bueno 9 56%
Regular 5 31%
Malo 2 13%
TOTAL 16 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Charla de 5 min.

ey |

* Bueno
* Regular

® Malo

Figura XV. Charlas de 5 min.

Interpretacion:

El 56% de los clientes responden que las charlas de 5 min que los
supervisores brindan son Buena, 31% de los clientes responden que las
charlas de 5 min que los supervisores brindan son Regular y el 13% de los

clientes responden que las charlas de 5 min que los supervisores brindan son

Mala.

3.1.16.La evaluacion mensual del personal productivo es:
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Tabla 16:

Evaluacion Mensual

ITEM CANTIDAD %
Bueno 13 81%
Regular 3 19%
Malo 0 0%
TOTAL 16 100%

Fuente: Elaboracion propia

Evaluacion Mensual

0%

* Bueno
* Regular

= Malo

Figura XVI. Evaluacién mensual

Interpretacion:

El 81% de los clientes responden que la evaluacion mensual del personal
productivo es Buena, 19% de los clientes responden que la evaluacién
mensual del personal productivo es Regular y el 0% de los clientes

responden que la evaluacién mensual del personal productivo es Mala.

3.1.17  El personal seleccionado para el puesto es:
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Tabla 17:

Seleccion de personal

ITEM CANTIDAD %
Bueno 13 81%
Regular 2 13%
Malo 1 6%
TOTAL 16 100%

Fuente: Elaboracién propia

Seleccion de personal

T

* Bueno
* Regular

= Malo

Figura XVII. Seleccion de Personal.

Interpretacion:
El 81% de los clientes responden que el personal seleccionado para el puesto
es Buena, 13% de los clientes responden que el personal seleccionado para el

puesto es Regular y el 6% de los clientes responden que el personal

seleccionado para el puesto es Mala.
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3.1.18 La reduccion del ausentismo del personal, ha significado que la

productividad del personal sea:
Tabla 18:

Ausentismo de personal

ITEM CANTIDAD %
Bueno 3 19%
Regular 11 68%
Malo 2 13%
TOTAL 16 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Ausentismo de personal

* Bueno
* Regular

® Malo

Figura XVIII. Ausentismo de Personal.

Interpretacion:
El 19% de los clientes responden que la reduccion del ausentismo del

personal, ha significado que la productividad del personal sea Buena, 68% de
los clientes responden que la reduccidon del ausentismo del personal, ha
significado que la productividad del personal sea Regular y el 13% de los
clientes responden que la reduccion del ausentismo del personal, ha

significado que la productividad del personal sea Mala.
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3.1.19.La calidad de los trabajos requeridos son:

Tabla N° 19:

Calidad de trabajo

ITEM CANTIDAD %
Bueno 13 81%
Regular 2 13%
Malo 1 6%
TOTAL 16 100%

Fuente: Elaboracion propia

Calidad de trabajo

13% )

* Bueno
* Regular

= Malo

Figura XVIII1. Ausentismo de Personal

Interpretacion:
El 81% de los clientes responden que la calidad de los trabajos requeridos es

Buena, 13% de los clientes responden que la calidad de los trabajos
requeridos es Regular y el 6% de los clientes responden que la calidad de los

trabajos requeridos es Mala.
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3.1.20.Los servicios calificados que la empresa cuenta son:

Tabla 20:

Servicios Calificados

ITEM CANTIDAD %
Bueno 2 75%
Regular 12 19%
Malo 2 6%
TOTAL 16 100%

Fuente: Elaboracion propia

Servicios Calificados

T

* Bueno
* Regular

® Malo

Figura XX. Servicios Calificados.

Interpretacion:
El 75% de los clientes responden que los servicios calificados que la empresa

cuenta son Buenas, 19% de los clientes responden que los servicios
calificados que la empresa cuenta son Regulares y el 6% de los clientes

responden que los servicios calificados que la empresa cuenta son Malas.
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Capitulo 1V: Analisis y Discusion

» Enlatabla 9 indica que el 19% de los clientes, manifiestan que es malo
el tiempo de entrega. Asimismo, en tabla 2 indicaron que el
cumplimiento de los requerimientos del personal sea 13% malo. Esto
coindice con el autor (ULLOA, 2014), quien es su tesis encuentra la
misma dificultad del procedimiento generado en la empresa TALSA.

» Enla Tabla 7 indica que el 6% de los clientes, manifiestan que es mala
la capacidad del personal. Asimismo, en la tabla 10 indicaron que el
13% de la productividad del personal es malo. Esto coincide con el
autor (ROGERS, 2002), quien en su tesis muestra las deficiencias de
desempefio, capacidad e incumplimiento de funciones del personal,
frente a esta problematica se propone conformar la organizacion del
area de Recursos Humanos en las empresas Agroindustriales, con la
finalidad de cumplir con el desarrollo organizacional y control de

procesos con el personal de estas empresas.

» En la tabla 17 indica que el 81% de los clientes, manifiestan que es
buena la seleccién para el puesto. Asimismo, en la tabla 19 indicaron
que la calidad de los trabajos requeridos 81% bueno. Esto coincide con
el autor de la tesis (RIOS, 2014), quien en su tesis demuestra que la
calidad de servicio que ofrece la empresa Restaurante Campestre SAC,
cuya conclusion Los resultados estudiados en la calidad del servicio
revelan que la empresa ofrece un servicio bueno, atiende
moderadamente las necesidades de sus clientes, sin embargo puede
mejorar la prestacion de su servicio para adelantarse a los
requerimiento y asi superar las expectativas del cliente, mientras la
empresa ofrezca un mejor servicio los ingresos aumentaran mejorando

sus resultados econdmicos.
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> En la tabla 16 indica que el 81% de los clientes, manifiestan que es
buena la evaluacion mensual del personal, Asimismo, en la tabla 1
indicaron que la calidad ser servicio brindada por la empresa 81%
buena. Esto coincide con el autor (GUTIERREZ, 2012), quien en su
tesis demuestra la evaluacion de su personal buena para saber el grado
de calidad del servicio para sus clientes en la empresa de Unidades de

Energia Eléctrica Ininterrumpida.

» En la Tabla 14 indica que el 81% de los clientes, manifiestan que es
bueno el apoyo de los supervisores para aumentar la productividad;
asimismo, en la tabla 20 indicaron que los servicios calificados que la
empresa cuenta es 75% bueno. Esto coincide con el autor (CARO,
2012) cuya conclusion es que la calidad de servicio influye de manera
significativa en la satisfaccion del cliente en la empresa Banco Ripley,
agencia Mall Aventura Plaza, esto debido a la excelente supervision de

los encargados de tienda con los vendedores directos de plataforma.
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Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones

5.1. Conclusiones

Se analizo la satisfaccion del proceso de reclutamiento y seleccion de
personal en la empresa de Inversiones Agricolas Paramonga SAC a
todos sus clientes, donde el 62% manifestd ser bueno, esto debido a
cumplir con lo requerido en el menor tiempo esperado y dentro de la
zona donde estan ubicados sus operaciones; asimismo, otro 25% de
manifestaron que el proceso es regular debido a que se cumple con el
tiempo requerido pero aun asi teniendo dificultades en la permanencia
del colaborador, esto debido a reclutar personal fuera de la zona de
operaciones, finalmente un 6% manifiesta ser mala el proceso por no

encontrar personal requerido y no cumplir con lo programado

Se evalu6 que el desempefio del personal en la empresa de Inversiones
Agricolas Paramonga SAC a los clientes, donde el 38% manifesto ser
bueno el desempefio, esto debido al encontrase personal
experimentado y permanente en el puesto, capaces de desenvolverse
en otras actividades encomendadas, otro 56% manifestd ser regular,
debido a contratar personal con poca experiencia y solo cumplen con
lo requerido, en algunos casos se observa la demora en sus funciones
y finalmente un 6% manifiesta ser malo, por no cumplir con lo

requerido y hacer muy mal el trabajo que se le indica.

Se verifico que el tiempo de entrega del servicio solicitado por los
clientes de la empresa de Inversiones Agricolas Paramonga SAC, es
buena en un 62%, esto debido a contratar personal idoneo al puesto
con las capacidades de culminar los trabajos encomendados en el
menor tiempo requerido, otro 19% es regular por desconocimiento de

trabajo y no completar con el personal requerido y finalmente es malo
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en un 19% al no completar con el personal requerido y falta de
personal calificado.

Se verifico que la calidad de servicio que brinda la entidad de
Inversiones Agricolas Paramonga SAC a los clientes, estos nos
manifestaron que asi el 81% nos respondieron que la calidad del
servicio que otorga la entidad es buena, ya que esto porque el
desempefios de los personales influyen en las ventas de servicio, el
13% de los clientes nos manifestaron que la calidad de servicio es
regular, esto es porque no atienden de manera oportuna a los clientes
y el 6% que es poco nos dice que la calidad de servicio que nos
brindan la empresa es Mala, esto por no ofrecer un servicio de calidad

a esa minoria.

Se evalu6 dentro de la entidad de Inversiones Agricolas Paramonga
SAC, cada mes y como resultados nos da a conocer que, casi el 81%
de los clientes nos responden que las evaluaciones mensuales de los
empleadores productivos son buenas, ya que estos trabajan
excelentemente sin ningunos prejuicios, ademas nos dicen que el 19%
de los clientes respondieron que la evaluacion mensual del personal
productivo es regular, esto es por emplear personales nuevos que aun
recién estan capacitandose y no ayudan mucho en la produccién y casi
nadie respondieron sobre las evaluaciones del personal productivo sea

mala.
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5.2. Recomendaciones

Se recomienda mejorar el procedimiento de reclutamiento y seleccion
a través de un manual de funciones especificadas para cada
responsable, tener una base de datos de todos los postulantes y
discriminarlos segun funcién de acuerdo a entrevistas laborales.

Segun los resultados de la encuesta, el desempefio del personal es
regular en su mayoria, para esto se recomienda evaluar por
competencias a todos los colaboradores y capacitar aquellos que
obtengan baja calificacion en la evaluacion.

Seguln la encuesta obtenida se observa que el 19% de los clientes no
estan satisfechos con el tiempo de entrega del servicio encargado, para
esto se recomienda mejorar el procedimiento de reclutamiento y
seleccion; asimismo, entrenar a los supervisores del servicio y puedan

planificar mejor su trabajo con su equipo encomendado.
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VI, ANEXOS

ANEXO N°01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

INDICADORES

METODOLOGIA

Problema general Objetivo general

¢Como incide los Determinar la incidencia de
procesos de los procesos de recursos
Recursos Humanos humanos en la calidad en los
en la calidad de servicios de la empresa de

servicios en Inversiones Agricolas
Inversiones Paramonga SAC en el afio
Agricolas 2017

Paramonga 2017?  Objetivos especificos
e Analizar el proceso de
reclutamiento y seleccion

Problema del personal en
especifico  |nversiones  Agricolas
¢Como incide  paramonga 2017

proceso de o Evaluar el desempefio del
reclutamiento Yy personal en  Inversiones
seleccion del  Agricolas Paramonga 2017
personal N oVerificar el tiempo de
Inversiones entrega del servicio a los
Agricolas clientes en Inversiones

Paramonga 20177 Agricolas Paramonga 2017

¢Cémo incide
proceso de el

Hipotesis general
Exceso al

significativa fiscal en la
financiera de

comerciales,
barranca 2016?

Variable x:
Recursos Humanos

Dimensiones:

e Reclutamiento y
Seleccion de
Personas

e Capacitacion e
Induccion de
Persona

e Evaluacion de

Desempefio de Personal

Variable y:

Calidad de servicio
Dimensiones:

e Calidad total.
Justo a tiempo
Productividad.

X1.1. Tiempo de Ingreso del
Personal X1.2. Costo de
ingreso de personal X1.3.
Efectividad del seleccionado

X2.1. productividad de
trabajo

X2.2. NUmero de personas
capacitadas.

X2.2. Reduccion de personas
saliente por incapacidad

X3.1. Indice de personal

comprometido y
capacitado X3.2.
Incremento de personal
reconocido X3.3.

ncremento de personal
calificado por encima del
promedio

X1.1. indice de satisfaccion
del cliente por el servicio
X1.2. Indice de servicios

Tipo de
investigacion:
Descriptivo

Meétodo de
Investigacion:

Disefio: No
experimental

Instrumento para
medir la variable x:
Guia de entrevista

Para medir la
variable
y:Guia de
entrevista
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desempefio del
personal en
Inversiones
Agricolas
Paramonga 20177

¢Cémo incide el
tiempo de entrega
del servicio a los
clientes en
Inversiones
Agricolas
Paramonga 20177

calificados X1.3. Indice de
errores de trabajo

X2.1. Tiempo de
entrega del servicio
requerido X2.2. Costo
de entrega del servicio
X2.3. indice  de
penalidades por entrega
a destiempo

X3.1. Incremento de servicios
requeridos X3.2. indice de
servicios no requeridos X3.3.
Costo de mano de obra por
servicios requeridos.

67



ANEXO N° 02:CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

de calidad”. .

no requeridos

DEFINICION DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL |OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES | ITEM
Tiempo de Ingreso 1
del Personal
Reclutamiento y Costo de ingreso de 5
Seleccion de personal
Personas Efectividad del 3
seleccionado
El area de los Productividad de 4
recursos humanos, trabajo
Chiavenato (2015) |su responsabilidad o ,
Estos son los sujetos | es de mejorar las Capamtgg:lon e |Numero de personas 5
que entran, se quedan| producciones de Induccion de [capacitadas
Variable ¥ juegan un rol los colaborad,ores Personal Reduccion de
g importante en la para que asi la ;
Independiente | empresa, ya sea cual | entidad pueda personas sal_lente
sea su nivel de alcanzar sus por incapacidad
Procesos de jerarquia o sus labores| metas, y que los indice de personal
recursos dentro de la entidad. |colaboradores sean :
humanos honestos, comprometldo y 6
responsables y capacitado
solidarios. Evaluacion de Incremento de 7
Desempefio de | personal reconocidg
Personal
Incremento de
personal calificado 8
por encima del
promedio
Juran (2015) nos Tiempo de entrega
qefme sobre la del servicio 9
calidad que es algo requerido
como para ser usado y
variable fabrica entre otras las |Pueden sgtisfacer Cost_o _de entrega del 10
: denominadas la necesidad de - servicio
Dependiente |“trilogias de calidad” los com Justo a tiempo -
’ pradores indice de
esto como una estas estan :
Calidad de [estructura paraquese| e’ " penalidades por 11
servicio inicie cualquier : : entrega a destiempo
procedimiento: que contienen las
“mejoramiento de | cuales son dos. Incremento de . 12
calidad”, “calidad de Productividad FEvicios requeridos
planes” y “controles indice de servicios 13
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Costo de mano de
obra por servicios

14

Calidad total

indice de
satisfaccion del
cliente por el
Servicio

15

indice de
servicios
calificados

16

indice de
errores de

trabajo

17
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GUIA DE ENTREVISTA

& INVERSIONES ATIICOLAS
\{ﬂé PARAMONGA }
e

MUY
PREGUNTAS MALO REGULAR BUENO . EXCELENTE

BUEN

LA CALIDAD DEL SERVICIO BRINDADO
POR LA EMPRESA ES:

EL CUMPLIMIENTO DEL
2 REQUERIMIENTO DE PERSONAL
SOLICITADO ES:

EL CUMPLIMIENTO DE LOS EQUIPOS
3 DE PROTECCION DE PERSONAL
REQUERIDO AL PUESTO ES:

4 LA DISCIPLINA DEL PERSONAL ES:
5 LA ASISTENCIA DEL PERSONAL ES:
6 LA PUNTILIDAD DEL PERSONAL ES:

LA CAPACIDAD DEL PERSONAL PARA
REALIZAR EL TRABAJO ES:

LA SUPERVICION QUE LA EMPRESA
8 REALIZA EN LAS LABORES
REQUERIDAS ES:

EL TIEMPO DE ENTREGA DEL
SERVICIO ES:

10 LA PRODUCTIVIDAD DE PERSONAL ES:

LAS SOLUCIONES DE LOS ERRORES DE
TRABAJO SON:

11

LOS SUPERVISORES CONTROLAN
EFICIENTEMENTE AL PERSONAL

12
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13

14

15

16

17

18

19

20

EL APOYO DE LA ADMINISTRACION EN
LA REDUCCION DE COSTOS ES:

EL APOYO DE LOS SUPERVISORES
PARA AUMENTAR LA PRODUCTIVIDAD
ES:

LAS CHARLAS DE 5 MIN QUE LOS
SUPERVISORES BRINDAN SON:

LA EVALUACION MENSUAL DEL
PERSONAL PRODUCTIVO ES:

EL PERSONAL SELECCIONADO PARA
EL PUESTO ES:

LA REDUCCION DEL AUSENTISMO DEL
PERSONAL, HA SIGNIFICADO QUE LA
PRODUCTIVIDAD DEL PERSONAL SEA:

LA CALIDAD DE LOS TRABAJOS
REQUERIDOS SON:

LOS SERVICIOS CALIFICADOS QUE LA
EMPRESA CUENTA SON:

OBSERVACIONES Y/O COMENTARIOS:
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