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RESUMEN

Esta investigacion establecio como objetivo general la relacién entre la
gestion de recursos humanos y la calidad de servicio en el area de negocios de
la Caja Maynas, Pucallpa 2020. Fue un estudio de tipo aplicada, nivel no
experimental y disefio de descriptivo correlacional, su poblacion y muestra
estuvo conformada por 62 unidades de andlisis de la sede de estudio, tuvo
como técnica la encuesta e instrumentos dos cuestionarios. En cuanto a los
resultados se tuvo que el 41.9% de encuestados establecieron que la gestidon
de recursos humanos de la caja municipal de ahorro y crédito de Maynas,
Agencia Pucallpa fue regular y el 45.2% de encuestados establecieron que la
calidad de servicio de la sede de estudio fue regular, en cuanto al contraste de
la hipotesis se tuvo la aceptacion, ya que se tuvo una correlacién positiva alta
de 0.890 y el valor del Sig. (bilateral) fue de 0.001 menor de 0.05, por lotanto,
se aceptd la hipotesis general, es decir que la relacion entre la gestion de
recursos humanos y la calidad de servicio en el area de negocios de la Caja

Maynas, Pucallpa 2020, es significativa.

Palabras claves: Gestion de recursos humanos, calidad de servicio y empatia.
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ABSTRACT

This research established as a general objective the relationship between
human resources management and quality of service in the business area of
Caja Maynas, Pucallpa 2020. It was an applied study, non-experimental level
and descriptivecorrelational design, its population and the sample was made up
of 62 analysis units from the study site, the survey and two questionnaires were
used as a technique. Regarding the results, 41.9% of respondents established
that the management of human resources of the municipal savings and loan
fund of Maynas, Pucallpa Agency was regular and 45.2% of respondents
established that the quality of service of the headquarters study was regular, as
far as the contrast of the hypothesis was accepted, since there was a high
positive correlation of 0.890 and the value of Sig. (bilateral) was 0.001 less than
0.05, therefore, the general hypothesis, that is to say that the relationship
between human resource management and quality of service in the business

area of Caja Maynas, Pucallpa 2020, is significant.

Keywords: Human resource management, quality of service and empathy.
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INTRODUCCION

Las empresas hoy en dia tienen un papel muy importante en cuanto a
la seleccion, capacitacion y desarrollo del personal, ya que dentro de ella
tienen una oficina u areaencargada de realizar su funcion principal para que
estas tengan resultados positivos y eficientes, es decir que debe existir una
eficiente gestion de los recursos humanos para poder brindar una calidad de
servicio al cliente y/o usuario.

Este estudio precisa en cuanto a la variable gestion de recursos
humanos aspectos como la productividad, motivacion, integracion y el
cumplimiento de objetivo; en cuanto a la variable 2 calidad de servicio se
estudia las dimensiones de empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta y
seguridad.

Por ultimo, este estudio dentro de su esquema desarrolla los
contenidos porcapitulos y en total seran cuatro, en el primer capitulo se toco
el problema de investigacion; en el segundo capitulo el marco teorico; en el
tercer capitulo el marco metodoldgico y en el cuarto capitulo se aborda los
resultados y la discusion de resultados, en el quinto y ultimo capitulo se

presenta las conclusiones y recomendaciones.
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1.1.

CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Segun Hernandez (2015), la gestibn de recursos humanos
contribuye a que los seres humanos que integran una empresa apoyan al
logro de los objetivos y es una de las principales funciones de la empresa
y es por eso que los empresarios pretenden encontrar a los empleados
mas adecuados para cada puesto y para cada momento que tengan la
informacion suficiente para desempefiar las tareas que le son
encomendadas y desarrolle su trabajo de manera eficiente para alcanzar
los fines de la organizacion. La importancia de la gestion de los recursos
humanos indica que actualmente la empresa debe dar respuestas a los
cambios experimentados en la sociedad en general y del mundo laboral
en particular entre las que destacan: aumento de la competencia y por lo
tanto de la necesidad de ser competitivo, los costos y ventajas
relacionadas con el uso de los recursos humanos y las tendencias para la
préxima década.

La gestion del talento humano moderna va mas alla de la
administracion de las personas, sino que esta orientada a la gestion o
administracion con las personas. Este es el reto: lograr que las personas
se sientan y actien como socios de la organizacion participen
activamente en un proceso de desarrollo continuo nivel personal y

organizacional y sean las protagonistas del cambio y las mejoras.



Alva (2015), la gestion de recursos humanos, en la cooperativa, ha
sido asignada adicionalmente a las tareas de la subgerencia, lo cual ha
provocado algunas debilidades en el proceso como: falta de una
planeacion de recursos humanos que permita establecer el inventario de
los mismos, inexistencia de estandarizacion y unificacion de criterios en
la seleccion y contratacion del personal, ya que la decision final es
considerada por el Consejo de Administracion, quien regularmente carece
de conocimientos sobre el proceso. También se carece de un programa
de induccién que permita al nuevo empleado familiarizarse con la
empresa, se brindan programas de capacitacion sin considerar las
necesidades del personal y se aplica la evaluacion del desempefio de
manera empirica y poco eficiente, entre otras.

Oliveira (2019), es importante que al formular el problema al que
nos enfrentamos hoy de como gestionar el conocimiento del talento debe
serformulado de manera distinta, ya que el resultado del desempefio de
losempleados no son solo funcién de sus conocimientos sino también de
su capacidad de conversar, por ello mi propuesta es que las empresas
tengan gerentes coach, que se vuelva artifice en conversar de manera
transversal, esto significa un cambio fundamental en las modalidades
habituales en el modelo de gestibn. Pues de no ser asi seguiran
obteniendo los mismo resultados de fuga de talentos, si se sigue
pretendiendo que el colaborador bajo un modelo de liderazgo estilo
capataz haga lo que se le dijo acudiendo a generarle miedo por el no
cumplimiento y esto lo lleva a paralizarse, no lo deja asumir riesgos, al

contrario, el gerente coach entabla a través de conversaciones la



confianza de sus colaboradores y a su vez confianza en ellos mismos,
preguntandose qué puede hacer para que su gente rinda mas, para que
ellos den su capacidad maxima de desempefio, permitiéndoles participar
en los cursos de accion a tomar se le presenta el equipo podra dar otras
posibles soluciones mas efectivas.

CMAC Maynas S.A. Agencia Pucallpa 2021, es una entidad
financiera al servicio de la comunidad, se encuentra la problematica, que la
granparte de los trabajadores se muestran insatisfechos debido a que hay
carencia de capacitaciones continuas al personal y esto les ocasiona un
dilacion en la correcta funcion de sus labores, y a la misma vez da como
consecuencia una insuficiencia de habilidades comunicacionales con la
cartera de clientes en cuanto a los sistemas que maneja la institucion para
la admision de un crédito.

Santiago (1999), el nivel de cultura financiera de los espafioles ha
evolucionado considerablemente en las dltimas décadas y que ello ha
conllevado el incremento en los niveles de exigencia respecto de las
entidades en aspectos como la calidad de servicio; asi como que las
entidades han realizado enormes esfuerzos y comprometido cuantiosos
recursos en ‘ponerse en la O&rbita del cliente’, consiguiendo unos
estandares de mercado aceptables para el conjunto de la clientela. Sin
embargo, en los momentos actuales el marco de la diferenciacion se ha
difuminado y reorientado hacia otros aspectos como el incremento de los
niveles de satisfaccion de la clientela mediante marketing de relaciones
(singularizacion de servicios, venta y promocion personalizadas),

aplicacion de nuevas tecnologias en los procesos de generacion y



prestacion de servicios bancarios, asi como la identificacion de marcas y
consolidacion de la imagen corporativa. En los ultimos afios la orientacion
estratégica ha sobrepasado el mero contenido instrumental de la calidad
de servicio y se consolida explicitamente el contenido finalista: la
consecucion de beneficios a través del mantenimiento de relaciones
duraderas y estables con los clientes (lealtad), a través de politicas de
precio, de personalizacion de productos/servicios, de asesoramiento
personal y de retencion, basadas muchas veces en incentivos y ofertas
especiales.

De Pedro (2014), actualmente, las entidades financieras contindan
realizando esfuerzos para captar nuevos clientes y para retener los
existentes. En muchos casos, carecen de informacion de los mismos y
de wuna politica satisfactoria hacia ellos, esto acentia la falta de
satisfaccion del usuario y no permite el flujo de comunicacion con la
entidad. Un banco puede ser eficiente en sus procesos, pero solamente
mejorara su calidad de servicio si les da prioridad a los clientes. Con la
informacion de sus necesidades tendra los instrumentos necesarios para
tomar decisiones que permitan aumentar la satisfaccion del mismo. Esto
ocasiona fidelizacion, credibilidad y aumento de la rentabilidad.

Gallardo y Mori (2016), los sistemas de los distintos bancos no
permiten un buen aprovechamiento del tiempo debido a las largas colas y
el tiempo que tiene que esperar para realizar su transaccion dentro del
banco. Uno de los grandes retos que ahora debe afrontar el Banco ante la
considerable oferta de sus competidores es satisfacer a sus clientes

Premium e incrementar la calidaden sus servicios, ya que la mayoria de
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bancos hoy en dia se estan enfocando aeste sector, siendo necesario
mejorar y cambiar la manera en que se relacionancon ellos, a fin de lograr
su satisfaccion por el servicio brindado, marcando la diferencia en un
constante mejoramiento de acuerdo con los objetivos de la empresa y la
relacion con los clientes.

Asimismo, los clientes sefialan que el personal a cargo de Analista
de Créditos en CMAC MAYNAS, Agencia PUCALLPA, no les brindan una
correcta informacion acerca de los procedimientos a seguir para poder
adquirir un préstamo, conjuntamente de los requisitos necesarios para
calificar para el mismo, es asi que existe la necesidad de realizar este
estudio y en base a sus hallazgos que se encontraran que sirvan como
parte alguna de la solucion sobre la gestion de recursos humanos y la
calidad de servicios en las distintas cajas de ahorros y prestamos, y en

especial la Caja Maynas, sede Pucallpa.

FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema General

e (COmo se relaciona la gestion de recursos humanos con la
calidad deservicio en el area de negocios de la Caja Maynas,

Pucallpa 20207



1.2.2. Problemas Especificos

e ;CoOmo se relaciona la productividad con la calidad de servicio

en el area de negocios de la Caja Maynas, Pucallpa 2020?

e (;Como se relaciona la motivacion con la calidad de servicio en

el area de negocios de la Caja Maynas, Pucallpa 20207

e ;CbOmo se relaciona la integracion con la calidad de servicio en

el area de negocios de la Caja Maynas, Pucallpa 2020?

e (;COmo se relaciona el cumplimiento de objetivo con la
calidad deservicio en el area de negocios de la Caja Maynas,

Pucallpa 20207

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Objetivo General

e Determinar la relacion entre la gestién de recursos humanosy la
calidad de servicio en el area de negocios de la Caja Maynas,

Pucallpa 2020.

1.3.2. Objetivos Especificos

e Establecer la relacion de la productividad con la calidad de
servicio enel area de negocios de la Caja Maynas, Pucallpa

2020.



Indicar la relacién de la motivacidn con la calidad de servicio en

el area de negocios de la Caja Maynas, Pucallpa 2020.

Determinar la relacion de la integracién con la calidad de
servicio en el area de negocios de la Caja Maynas, Pucallpa

2020.

Describir la relacion del cumplimiento de objetivo con la
calidad deservicio en el area de negocios de la Caja Maynas,

Pucallpa 2020.

1.4. HIPOTESIS Y/O SISTEMA DE HIPOTESIS

1.4.1. Hipétesis General

La relacién entre la gestion de recursos humanos y la calidad
de servicio en el &rea de negocios de la Caja Maynas, Pucallpa

2020, es significativa.

1.4.2. Hipotesis Especificas

La relacion entre la productividad y la calidad de servicio en el
area de negocios de la Caja Maynas, Pucallpa 2020, es
significativa.

La relacion entre la motivacion y la calidad de servicio en el
area de negocios de la Caja Maynas, Pucallpa 2020, es
significativa.

La relacion entre la integracion y la calidad de servicio en el

area de negocios de la Caja Maynas, Pucallpa 2020, es
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significativa.
e La relacién entre el cumplimiento de objetivo y la calidad de
servicio area de negocios de la Caja Maynas, Pucallpa 2020, es

significativa.

VARIABLES

1.5.1. Variable 1

. Gestion de recursos humanos.

Definicién Conceptual

Escobar (2013, citado por Armijos, Bermudez y Mora, 2019),
considera que:

La administracion o gestion de recursos humanos es una
funcibneminentemente directiva, macro-organizacional, dindmica y
en constante transformacién. Se encuentra vinculada al desarrollo y
ala flexibilizacion de los sistemas de trabajo y al cambio, sus ciclos
de actividad son a largo plazo y su orientacion son de caracter

estratégico. (p.165)

Definicién Operacional

Esta variable de definira operacionalmente mediante las
dimensiones: productividad, motivacion, integracion y cumplimiento

de objetivos.



1.5.2. Variable 2

. Calidad de servicio.

Definicion Conceptual

Kotler y Keller (2006, citado por Boluarte, 2021), precisan que
‘es un elemento tactico diferenciador al instante que se nivela o
superalas expectaciones de los usuarios, poseyendo como objetivo
la satisfaccion del cliente y constituir competencia frente a la

competicion progresiva”. (p.19)

Definicion Operacional

Esta variable se definirdA operacionalmente mediante
las dimensiones: empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta y
seguridad.

1.5.3. Operacionalizacién de las variables

Se describe en la siguiente tabla:



Tabla 1. Operacionalizacion de las variables

Variable 1
Gestion de
recursos
humanos

Productividad

Efectividad
Rentabilidad
Calidad
Innovacioéon

Motivacion

Desarrollo profesional
Responsabilidad
Esfuerzoy/o recompensa
Relaciones Interpersonales

Integracion

Satisfaccién laboral
Competitividad
Rotacién de tareas
Seleccién depersonal

De acuerdo(3)
Regularmente de acuerdo (2)
En desacuerdo(1)

Eficiente
Regularmente
eficiente
Deficiente

Variable 2
Calidad de
servicio

Cumplimiento de
objetivo

Definir responsabilidad
Comunicar estrategias
Diagnosticar problemas
Medir comportamiento

Empatia

Comprension de necesidades
Atencién personalizada
Empleados sonrientes
Amabilidad

Fiabilidad

Cumplir lo prometido
Personal calificado
Horarios establecidos
Interés real

Capacidad de
Respuesta

Servicio rapido
Comunicacion

Cantidad de empleados
Disposicién de ayuda

De acuerdo(3)
Regularmente de acuerdo (2)
En desacuerdo(1)

Eficiente
Regularmente
eficiente
Deficiente
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Seguridad

Optimas instalaciones
Guardias

Confianza

Correcta informacion

Fuente: Elaboracién propia.
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1.6. JUSTIFICACION

1.6.1. Justificacién Tedrica

Es de justificacion tedrica ya que se buscé resaltar la relacion
fundamental entre la gestion de recursos humanos y la calidad de
servicio, ambas variables de la investigacion, ya que son necesarias en
cualquier organizacion y mas aun en una institucion financiera y en CMAC
MAYNAS se puede apreciar claramente problemas de cumplimientos de
objetivos, asimismo los resultados de esta investigacion, ayudaron a
disefiar estrategias que optimizaron el desempefio de la institucion
financiera y ademdas quedé como precedentes para investigaciones

similares proximos.

1.6.2. Justificacion Metodoldgica

En cuanto a la justificacion metodolégica porque se empled
instrumentos (cuestionarios) elaborados mediante el proceso de
operacionalizacion, las mismas que seran administradas de manera
cuantitativa, y posteriormente se establecié su validez mediante fichas de

expertos y su nivel de confiabilidad, y que sirva para futuros estudios.

1.6.3. Justificaciéon Practica

Esta investigacion se realizd con justificacion practica, porque
existio la necesidad de mejorar la productividad, motivacion, integracion y
cumplimientos de objetivos dentro de CMAC MAYNAS, puesto que

permitid apreciar cOmo se gestiona el recurso humano en dicha instituciony
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lo necesario que es para interactuar con el cliente y que este sienta el
nivel de empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad, que los

colaboradores de la institucion le muestran.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

2.1.1. A Nivel Internacional

De La Cerda (2006), en su tesis Calidad en Servicio en Bancos,
una Estrategia en la Captacion de Clientes, Guatemala 2006; concluy6
que:

La calidad en servicio la proporcionan los ejecutivos de servicio y
estos fueron seleccionados para este trabajo por sus caracteristicas de
personalidad y su alto grado de satisfaccion al servir.

Los reclamos son una fuente de beneficios, ya que, con estos se
buscara la forma de obtener cero defectos.

La estrategia en el servicio se determina a través de cuatro
componentes basicos que son la tranquilidad, la integridad, el orgullo y la
pasion.

Los ejecutivos del servicio tienen como mision orientar a los
clientes en la adquisicibn de un servicio y estos son los que con su
amabilidad transmiten confianza, lo que origina que el cliente se decida a
consumir los productos y/o servicios.

La comunicacion es un elemento importante para transmitir al
cliente la confiabilidad de los productos y este pueda decidir cual es el

mejor y que cubra sus necesidades. (p.55)
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Cadagan (2012) en su estudio La gestion de recursos humanos y la
calidad de servicios como indicadores de la satisfaccion de los usuarios
del transporte interurbano de la isla de Tenerife, concluy6 que:

En primer lugar, se plante6 si un adecuado manejo de los recursos
humanos y un optimo nivel de calidad del servicio, generan un altogrado
de satisfaccion para los usuarios del transporte interurbano, lo cual se
afirma por presentar significacion estadistica segun el modelo de
regresion aplicado y ademas por presentar coherenciaen el desarrollo del
marco tedrico. En tercer lugar, se disefid una hipétesis que afirmara, si
una adecuada orientacion hacia los principios, disefios y técnicas, que
impulsan el adecuado tratamiento de los recursos humanos para
fortalecer la eficiencia y eficacia de las funciones, sirve de guia para la
implementacion deun servicio de calidad; este planteamiento no presenta
una relaciéncausal y fue comprobado con el Modelo Lineal de Rasch, el
cual describié un orden jerarquico en cada item de Recursos Humanosy
su importancia en el nivel de calidad, de acuerdo a las respuestassubjetivas
de los clientes, y En cuarto lugar, se planted si las necesidades y
exigencias de los usuarios, permiten gestionar y ofrecer una Optima
calidad de servicios, en funcion de las politicaslaborales aplicadas en el
recurso humano por la Organizacién, se acepta bajo la significacion
estadistica presentada por el modelo de regresion multiple, el cual incluye
variables que describen una adecuada prestacion del servicio, la
confianza exigida por el usuario para plantear cualquier problema, la
rapidez necesaria para responder a la demanda de los usuarios, la

puntualidad en loshorarios de prestacion del servicio y la satisfaccion de
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las necesidades de los usuarios por parte de los empleados. (pp.219-220)

Pérez (2014), en su tesis La Gestion del Talento Humano y su
incidenciaen la calidad del servicio al cliente en la Cooperativa de Ahorro
y CréditoSan Francisco Ltda, concluy6 que:

Los resultados que se obtuvo de la investigacion, determinan quelos
encuestados califican de buena la gestidon que se lleva en la cooperativa
con el 62%, mientras que un 38% dice que es regular.El 84% de los socios
considera que la calidad del servicio que ha recibido es buena, en tanto
qgue el 16% no considera que es de mala calidad el servicio proporcionado
en la cooperativa. De manera general se necesita mejorar ain mas la
gestion del talentohumano, en base a las competencias y aprovechar las
bondades de los mismos. La solucion al problema se direcciona a
desarrollar un nuevo modelo de gestion del talento humano por
competencias,disefiado funciones tareas especificas apoyado por un plan
de accion que sigue objetivos estratégicos en mejorar del talento humano

de la cooperativa. (p.xiiii)

Farra y Jauge (2018), en su tesis Clima Laboral, en el Ministerio de
Agricultura, Ganaderia y Pesca de la Provincia de Rio Negro: Factores
que influyen en el desempefio laboral de los Recursos Humanos. Periodo
2017-2018, concluyeron que:

Como fortalezas se aprecia que en la dimension capacitacion el
personal asigna importancia a la misma para mejorar el desempefiotanto
en sus puestos como en los diferentes agrupamientos, sin embargo, la
percepcion general indica que no existiria un plan de Capacitacion para
los empleados. Pocos son los cursos, seminarios o talleres utiles para
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mejorar las habilidades y el desempefio de los trabajadores. Por otra
parte, los resultados del cuestionario muestran que los supervisores no
toman en consideracion lasopiniones de los empleados, ni reconocen sus

logros, lo que lleva alos mismos a sentirse desmotivados. (p.77)

Gonzalez (2019) en su estudio denominado Modelo de gestion de
recursos humanos para la empresa Comic con Ecuador S.A., concluyo:

El modelo de gestion de recursos humanos propuesto es capaz de
adaptarse a empresas de servicios con foco en la inclusién social y la
diversidad cultural, destacando el involucramiento del recurso humano
como parte fundamental para la operacion de una empresacon calidad y

eficiencia. (Parr. Resumen)

Armijos, Bermudez y Mora (2019), en su articulo cientifico
denominado Gestiéon de administracion de los recursos humanos,
concluyeron que:

Los recursos humanos son el principal activo de una empresa; la
gestibn de los recursos humanos ya no es sélo la seleccion y
contratacion de empleados, ademas tiene que ver con las politicas
empresariales. El departamento de Recursos Humanos es uno de los
pirales de las organizaciones para definirse y consolidarse en el mercado;
su radio de accién contempla el reclutamiento, seleccién, compensacion,
beneficios sociales, higiene y seguridad en el trabajo, desarrollo
organizacional, entrenamiento y desarrollo del personal, relaciones
laborales, base de datos y sistemas de informacion, y auditoria. La

gestion del Talento Humano estd estrechamente relacionada con la
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gestion de los recursos humanos; dado que estructura indicadores
normativos que permiten fortalecer los procesos de seleccion,

desemperio, evaluacion y capacitacion del personal. (p.163)

2.1.2. A Nivel Nacional

Porras y Prieto (2014) en su tesis Calidad de Servicio y su Relacion
con la Satisfaccion del Cliente en el Area de Operaciones del Banco de
Crédito del Peru Oficina Principal Cusco, Cusco 2014, concluyeron que:

El estudio determind que existe una relacion positiva y directa entre
las variables de calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en ungrado
de 0.718 (coeficiente de correlacién de Pearson). El alto valorconseguido
indica que en gran medida los clientes que perciben buena calidad de
servicio quedaran satisfechos con la entidad. Las dimensiones mas
relevantes de la calidad de servicio dados en el BCP Oficina Principal
Cusco fueron: Seguridad (que se traduce en credibilidad del banco),
Capacidad de Respuesta (a través de la cordialidad brindada por el
personal del banco) y Empatia (el mejorvalorado es gama de servicios
que ofrece el banco). La dimensiéon mas relevante de la satisfaccion del
cliente dado en el BCP Oficina Principal Cusco resultdé ser Percepciones

(con el indicador Confiabilidad). (p.163)

Liza y Siancas (2016) en su tesis Calidad de Servicio y Satisfaccion
del Cliente en una Entidad Bancaria de Trujillo, 2016, sostuvieron que:

La calidad de servicio impacta positivamente en la satisfaccion del
cliente, observandose que existe una brecha entre lo esperado y lo

percibido, afectando con ello el nivel de satisfaccion del cliente. Por lo
18



tanto, la Gerencia debe enfocarse a reducir la brecha asignando recursos,
orientado a mejorar la calidad del servicio y por ende el nivel de

satisfaccion del cliente. (p.2)

Dolores (2020) en su tesis La gestion de recursos humanos y la
rotacion del personal del banco BBVA Continental, Huacho 2019, arrib6
que:

De los 20 encuestados, el 30% (6) respondié a veces se da una
buena gestion de recursos, el 55% (11) respondi6 casi siempre y el 15%
(3) respondieron siempre. Respecto a la rotacion del personal
respondieron el 5% (1) respondi6é casi nunca se da rotaciéon del personal,
el 50% (10) a veces, el 35% (7) respondié casi siempre y el 10% (2)
respondieron siempre. Conclusion: La gestion de recursos humanos
incide en la rotacion del personal del Banco BBVA Continental, Huacho
2019. A un nivel del 99% con un coeficiente de correlacion de 0,688**, es
muy importante que la gestion de recursos humanos efectué una rotacion
del personal, porque asi tendremos trabajadores con mayor conocimiento

de todas las areas del banco. (p.10)

Boluarte (2021) en su tesis La gestion del talento humano y la
calidad de servicio en una entidad bancaria de Lima, 2020, concluy6 que:

Los resultados mostraron que existe una correlacién muy alta entre
la gestion del talento humano y la calidad de servicio al calcularseun valor
para el Rho de Spearman de 0.978 y una significancia de 0.00. Se pudo
concluir que existe una relacion muy alta y significativa entre la gestion del

talento humano y la calidad de servicio en una entidad bancaria de Lima,
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2020. (p.7)

2.1.3. A Nivel Local

Cinse (2018) en su tesis Las Tecnologias de la Informacion,
Comunicacion y Calidad del Servicio en la Entidad Financiera Confianza,
Pucallpa, 2016, concluyé que:

La relacion es positiva baja y no significativa entre las tecnologias
de la informacion y comunicacion y la calidad del servicio en la Entidad
Financiera Confianza de Pucallpa, 2016, en razén de haber obtenido el
valor de relacion de (0.272), y el valor de significancia de 0.147, que es
mayor al valor establecido 0.05, resultado que nos indica que el uso de
las tecnologias de la informacion y comunicacion, no mejora y no es
significativa entre las tecnologias de la informacién y comunicacion y la

calidad del servicio en la Entidad Financiera Confianza de Pucallpa. (p.60)

Laulate (2018) en su tesis La gestion y la calidad del servicio del
banco Internacional del Perl, Pucallpa, 2017, arribé que: “La relacidon
entre la gestion y calidad de servicios del Banco Internacional del Peru,
Pucallpa, 2017, es negativa baja y no significativa, en consecuencia, la
gestion no es referente para la calidad del servicio que ofrece esta entidad

bancaria”. (p.11)

Quispe, Tino y Gonzales (2020) en su tesis Gestion de recursos
humanos y calidad del servicio en la municipalidad distrital de Manantay -
Ucayali, 2018, sostuvieron que:

Existe relacion negativa muy baja y no significativa, entre la gestion
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2.2.

de recursos humanos y la calidad del servicio, en la Municipalidaddistrital
de Manantay, 2018, lo que indica que las acciones de satisfaccion del
empleado, la mejora de las competencias, laexcelencia en el desempefio,
y la mejora de la productividad, que desarrolla la Municipalidad, no
alcanza para el logro de una relacion positiva y significativa con la calidad

del servicio que ofrece. (p.18)

BASES TEORICAS

2.2.1. Variable 1: Gestién de los recursos humanos

2.2.1.1. Definicidon de gestion de los recursos humanos

Segun Mondy (2010) lo define como “la colaboracion de los
trabajadores para lograr los objetivos corporativos”. (p.4)

La gestion de los recursos humanos es una funcion llevada a cabo
en la empresa, para dirigir y controlar a las personas que efectian sus
labores en las diferentes areas y que son dirigidas a la consecucion de

ciertos objetivos empresariales. (Cadagan, 2012, p.28)

Chiavenato (2009, citado por Pérez, 2014) precisa que la gestion
del talento humano es: Un enfoque estratégico de la gerencia cuyo
objetivo es obtener la maxima creacion de valor para la empresa, a traves
de un conjunto de acciones dirigidas a disponer en todo momento los
diferentes niveles de conocimientos, capacidades y habilidades en la
obtencion de losresultados necesarios para ser competitivo en entorno

actual y futuro. (p.34)
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Escobar (2013, citado por Armijos, Bermudez y Mora, 2019),
considera que: La administracion o gestion de recursos humanos es una
funcidbn eminentemente directiva, macro-organizacional, dinamica y en
constante transformacion. Se encuentra vinculada al desarrollo y a la
flexibilizacion de los sistemas de trabajo y al cambio, sus ciclos de
actividad son a largo plazo y su orientacion son de caracter estratégico.

(p.165)

Ferris, Rosen, y Barnum (1995, citado por Dolores, 2020),lo definen
como “las relaciones de los trabajadores en una institucion y las
decisiones que puedan realizar”. (p.20)

Segun la Escuela de Organizacion Industrial (2013, citado por
Quispe, Tino y Gonzales, 2020), indicé que “es el proceso administrativo
aplicado al incremento y preservacion del esfuerzo, las practicas, la salud,
los conocimientos, las habilidades, etc. de los miembros de la estructura,

en beneficio de un sujeto, de la propia organizacion y del pais en general’.

(p.30)

2.2.1.2. Dimensiones de la gestién de los recursos humanos

De acuerdo a la revisién de varios autores, el cual podemos citar

las siguientes dimensiones:

o Productividad: Sevilla (2016) afirma que “es una medida
econdémica que calculacuantos bienes y servicios se han producido
por cada factor utilizado (trabajador, capital, tiempo, tierra, etc.)

durante un periodo determinado”.
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Motivacion: Robbins y Coulter (2010) Afirman: Es el proceso
mediante el cual los esfuerzos de unapersona se ven energizados,
dirigidos y sostenidos hacia el logro de una meta. Esta definicién
tiene tres elementos clave: energia, direccion y perseverancia. El
elemento energia es una medida de intensidad o impulso. Una
persona motivada pone mayor empefo y trabaja duro. Sinembargo,
también debe considerarse la calidad del esfuerzo. Los niveles
altos de empefio no necesariamentellevan a un desempefio laboral
favorable a menos que sea canalizado en una direccion que
beneficie a la organizacion. El esfuerzo dirigido de manera
consistente hacia las metas de la organizacién es la clase de
empefio que queremos de nuestros empleados. Por dltimo, la

motivacion incluye una dimension de perseverancia. (p.341)

Integracion: Herrera (2019) afirma: “Es obtener y articular los
elementos materiales y humanos que la organizacion y la
planeaciébn seflalan como necesarios para el adecuado

funcionamiento de laObra de Construccion”.

Cumplimiento de objetivos: Marquid consulting (2016) afirma: La
fijacion de objetivos no es algo que se deba tomar a la ligera y
elaborarlos solamente por cumplir un requisito, ya que son una
poderosa herramienta que permite evaluar de manera cualitativay
cuantitativa si el negocio o la empresa esta obteniendo los
resultados esperados o, si, por el contrario, existen desviaciones

significativas respecto a lo estimado que requieran de una toma de
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decisiones para reconducir el curso de los hechos y reorientarlos

hacia el cumplimiento de las metas.

2.2.2. Variable 2: Calidad de servicio

2.2.2.1. Definicién calidad de servicio

Vézquez (1996, citado por Liza y Siancas, 2016) precisa que el
concepto de calidad de servicio:

Se vincula a los de percepciones y expectativas. La calidad de
servicio percibida por el cliente es la resultante de comparar las
expectativas sobre el servicio que va a recibiry las percepciones de las
actuaciones de las empresas detallistas. Si la prestaciébn supera las
expectativas, el servicio proporcionado por las empresas detallistas sera
considerado como excelente; si sélo [sic] la iguala sera visto como
bueno o adecuado; y si no llega a cubrirlas, entonces el servicio sera

catalogado como malo, pobre o deficiente”. (p.24)

De acuerdo a Parasuraman et al., (1985, citadopor Quispe, Tino y
Gonzales, 2020), definen calidad de servicio que “es la direccion y grado
de discrepancia entre la percepcion del cliente y sus expectativas, en
términos de las dimensiones dela calidad del servicio que pueden afectar

el comportamiento futuro de los consumidores”. (pp.30-31)

Kotler y Keller (2006, citado por Boluarte, 2021), precisan que “es
un elemento tactico diferenciador al instante que se nivela o supera las
expectaciones de los usuarios, poseyendo como objetivo la satisfaccion

del cliente y constituir competencia frente a la competicion progresiva”.
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(p.19)

2.2.2.2. Dimensiones de la calidad de servicio

De acuerdo a la revision de varios autores, el cual podemos citar

las siguientes dimensiones:

Empatia: Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los
clientes cuidado y atencién personalizada. No es solamente ser
cortés con el cliente, aunque la cortesia es parte importante de la
empatia, como también es parte de la seguridad, requiere un fuerte
compromiso e implicacion con el cliente, conociendo a fondo

sus caracteristicas y sus requerimientos especificos. (Duque, 2015)

Fiabilidad: Es la capacidad que debe tener la empresa que presta
el serviciopara ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa.
Dentro del concepto de fiabilidad se encuentran incluidos todos los
elementos que permiten al cliente detectar la capacidad y
conocimientos profesionales de la organizacion, es decir, fiabilidad
significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer

momento. (Duque, 2015)

Capacidad de respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra
para ayudar a los clientes y para suministrar el servicio rapido;
también hacen parte de estepunto el cumplimiento a tiempo de los
compromisos contraidos, asi como lo accesible que resulte la
organizacion para el cliente,es decir, las posibilidades de entrar en

contacto con ella y la factibilidad de lograrlo. (Duque, 2015)
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2.3.

Seguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus
problemas en manos de una organizacion y confia en que seran
resueltos de la mejor manera posible. Seguridad implica
credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad vy
honestidad. Esto significa que no solo es importante el cuidado de
los intereses del cliente, sino quela organizacion debe demostrar
también su preocupacion en este sentido para dar al cliente una

mayor satisfaccion. (Duque, 2015)

DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Gestion: Se denomina gestién al correcto manejo de los recursos de los

que dispone unadeterminada organizacion. (Ramos, 2014)

Recursos: El recurso es aquel medio utilizado para cumplir un
fin que, en el caso de laeconomia, seria la satisfaccién de una

necesidad. (Westreicher, 2020)

Recursos humanos: Gomez-Mejia, Balkin, y Cardy (2008, citado
por Dolores, 2020) precisa que son “aquellas que laboran en una

empresa, a quienes también se les llama trabajadores”. (p.3)

Rentabilidad: La rentabilidad hace referencia a los beneficios que
se han obtenido o se pueden obtener de una inversion. (Sevilla,

2015)

Satisfaccion laboral: Es el grado de conformidad de la persona

respecto a su entorno de trabajo.(Pérez y Gardey, 2014)
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Calidad: RAE (2016, citado por Liza y Siancas, 2016) precisan
que es una propiedad oconjunto de propiedades inherentes a algo

que permite juzgar su valor. (p.24)

Servicio: Fontalvo y Vergara (2010, citado por Liza y Siancas,
2016) definen que “es unacontribucion al bienestar de los demas y

mano de obra Gtil que nos proporcionaun bien tangible”. (p.26)

Caja de ahorro: Cuando se habla de caja de ahorros, con el dltimo
término en plural, se puede hacer referencia a una entidad
crediticia que se orienta a financiar a pequefias empresas y a

grupos familiares. (Pérez y Gardey, 2015)
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CAPITULO llI

MARCO METODOLOGICO

3.1. METODO DE INVESTIGACION

3.1.1. Tipo de investigacion

Esta investigacion fue de tipo aplicada desde el punto de vista de
sus objetivos y sustentada en base a Lozada (2014), quien precisa que “la
investigacion aplicada busca la generacion de conocimiento conaplicacion
directa a los problemas de la sociedad o el sector productivo. Esta se
basa fundamentalmente en los hallazgos tecnoldgicos de la investigacion

basica, ocupandose del proceso de enlace entre la teoria yel producto”.

(p.34)

3.1.2. Nivel de investigacion

Al respecto, Llanos y Fernandez (2010) afirman que un estudio en
donde no se manipula las variables son del nivel no experimental. Por

consiguientes este estudio corresponde al nivel no experimental.

3.1.3. Disefio de investigacion

El disefio de esta investigaciéon fue transversal y descriptivo
correlacional, porque su propésito fue describir las variables en un
momento dado. Al respecto, Llanos y Fernandez (2010) afirman que los
disefios transaccionales (transversales) son investigaciones que recopilan

datos en un momento Unico, también se precisa que la presente
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3.2.

investigacion es transversal en vista que se tratdé de un estudio que se
realizO en un momento Unico de tiempo. Asi mismo, este autor precisa
que un estudio es correlacional, porque mide el grado de relacion o

asociacion entre las variables descritas. Graficamente se denota:

_— 1
{
\ cl,,
Figura 1. Esquema del disefio de investigacion.

Donde:

M: Muestra asignada.

X: Gestion de recursos humanos (V1).
Y: Calidad de servicio (V2)

r: Correlacion entre variables.
POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. Poblacion

La poblacién estuvo constituida por los trabajadores del area de
negocios la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Maynas SA, Agencia
Pucallpa, que hacen un total de 12 y por los usuarios ingresantes a la
entidad financiera, de acuerdo a la informacién que nos brindé la entidad,

gue son alrededor de 50 usuarios que asisten en promedio en un dia.
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3.3.

3.2.2. Muestra

Se utilizé6 para las dos variables el muestreo no probabilistico
intencional, segun (Questionpro, 2020), el muestreo intencional es un
método de muestreo no probabilistico, este ocurre cuando “los elementos
seleccionados para la muestra son elegidos por el criterio del
investigador”. Cabe mencionar que los investigadores suelen creer que
pueden obtener una muestra representativa utilizando un buen juicio, lo
cual resulta por supuesto en un ahorro de tiempo y dinero. De acuerdo al
criterio nuestra muestra la conforman 12 trabajadores de la caja

municipal, Agencia Pucallpa y alrededor de 50 usuarios de la misma.

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.3.1. Técnicas

Este estudio de investigacién empleé la técnica de la encuesta para
poder recolectar la informacién de los instrumentos de las variables a

estudiar.

3.3.2. Instrumentos de recoleccién

Los instrumentos empleados en este estudio fueron dos
cuestionariosbien estructurados con sus respectivos items para medir las

variables de estudio (Anexo 2).
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3.4.

3.5.

3.3.3. Validez y confiabilidad del instrumento

En cuanto a la validacion del instrumento de este estudio, fue
mediante la ficha estructurada de juicio de expertos. Por otra parte, en
cuanto a la confiabilidad fue mediante la prueba estadistica alfa de
Cronbach teniendo, empelando la tabla de Hurtado (2012), quienes

sugiere los siguientes valores de los coeficientes de Alpha de Cronbach:

Tabla 2. Valores del Alfha de Cronbach.

Valores y nivel de confiabilidad

Coeficiente 0.8 <k <0.9 es excelente
Coeficiente 0.5 <k <0.8 esbueno

Coeficiente k < 0.5 es deficiente

PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS

El procedimiento de recoleccién de datos de este estudio se realizo
de la siguiente manera: En un primer momento, se solicitd permiso de
aplicacion del trabajo de investigaciona la alta direccion de la entidad,
luego se aplicaron los instrumentos en un solo momento dado, luego se
elaboré una base de datos en la hoja de célculo de Excel 2016 sobre la

informacion recopilada, para finalmente ser procesada en el SPSS 26.0.

TRATAMIENTOS DE LOS DATOS

El tratamiento de los datos de este estudio se centré6 en la
aplicacion de la estadistica descriptiva (tablas y gréaficos estadisticos); asi

como también de laestadistica inferencial con la prueba de normalidad, la
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contrastacion de las hipotesis mediante la prueba de correlacion de
Spearman, y en base a sus resultados se tomo decisiones de aceptacion

de las hipoétesis de este estudio (ver capitulo siguiente).
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

Tabla 3. Resultados descriptivos de la variable 1 gestién de recursos
humanos

Dimensioén 4 Variable 1
Dimensién 1 Dimensién 2 Dimension 3 Cumpll_ml_ento Gestion de
Productividad Motivaciéon Integracién de objetivo recursos

humano

fi % fi % fi % fi % fi %

Deficiente 12 19,4% 10 16,1% 11 17,7% 11 17,7% 12 19,4%
Regular 37 59,7% 36 58,1% 29 46,8% 37 59,7% 26 41,9%
Eficiente 13 21,0% 16 25,8% 22 35,5% 14 22,6% 24 38,7%
Total 62 100,0% 62 100,0% 62 100,0% 62 100,0% 62 100,0%
Leyenda:
M Deficiente

W Regular

M Eficiente

Valores

Dimension 1 Dimension 2 Dimension 3 Dimension 4 Variable 1
productividad motivacion integracion cumplimiento gestion de
de ohjetivo recursos

humano

Figura 2. Gréafico de barras de la variable 1 gestion de recursos

humanos
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Descripcion:

De acuerdo a los resultados obtenidos, se visualiza que el 41.9%
de encuestados establecieron que la gestion de recursos humanos de la
Caja Municipal de ahorro y crédito de Maynas, Agencia Pucallpa fue
regular. En cuanto a las dimensiones, la productividad, motivacion,
integracion y cumplimiento de objetivos estan en el nivel regular con

59.7%, 58.1%, 46.8% y 59.7% respectivamente.
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Tabla 4. Resultados descriptivos de la variable 2 calidad servicio

Dimensién 1 Dimensién 2 Dimension 3 Dimensién 4 Variable 1

conformidad fiabilidad ~ capacidadde .o 140  calidadde
respuesta servicio

fi % fi % fi % fi % fi %

Malo 20 32,3% 24 38,7% 18 29,0% 18 29,00 18 29,0%
Regular 35 56,5% 27 43,5% 34 54,8% 34 54,8% 28 45,2%
Bueno 7 11,3% 11 17,7% 10 16,1% 10 16,1% 16 25,8%
Total 62 100,0% 62 100,0% 62 100,00 62 100,0% 62 100,0%

Leyenda:
M valo
M Regulal
MBueno

Valores

Dimensién 1  Dimension2 Dimension3  Dimension 4 Variable 2
conformidad fiabilidad capacidad de sequridad calidad de
espuesta servicio

Figura 3. Grafico de barras de la variable 1 gestion de recursos

humanos

Descripcion:

De acuerdo a los resultados obtenidos, se visualiza que el 45.2%
de encuestados establecieron que la calidad de servicio de la caja
municipal deahorro y crédito de Maynas, Agencia Pucallpa fue regular. En
cuanto a las dimensiones: conformidad, fiabilidad, capacidad de respuesta
y seguridad estanen el nivel regular con 56.5%, 43.5%, 54.8% y 54.8%

respectivamente.
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4.2. PRUEBA DE NORMALIDAD

Tabla 5. Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.

Dimensién 1 productividad ,300 62 ,000
Dimension 2 motivacion ,302 62 ,000
Dimensién 3 integracion 243 62 ,000
Dimension 4 Cumplimiento de objetivo ,304 62 ,000
Variable 1 Gestion de recursos humano ,248 62 ,000
Dimension 1 Conformidad ,308 62 ,000
Dimension 2 Fiabilidad ,248 62 ,000
Dimensién 3 Capacidad de Respuesta ,287 62 ,000
Dimensién 4 Seguridad ,287 62 ,000
Variable 2 Calidad de servicio 227 62 ,000
Descripcion:

Todos los valores del Sig. de la prueba de normalidad son menores
de 0.05, por lo tanto, la prueba de contraste de las hipoétesis a usar fue el

Rho de Spearman.
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4.3. PRUEBA DE HIPOTESIS

Tabla 6. Contraste de la hipotesis general

Correlacion entre variables Calidad de
servicio
Gestion de Rho de Spearman 0,890
recursos Sig. (bilateral) 0,001
humanos
N 62
Descripcion:

Se tuvo una correlacion positiva alta de 0.890 y el valor del Sig.
(bilateral) fue de 0.001 menor de 0.05, por lo tanto, se acepté la hipotesis
general, es decir que la relacién entre la gestion de recursos humanos y la
calidad de servicio en el area de negocios de la Caja Maynas, Pucallpa

2020, es significativa.

Tabla 7. Contraste de la hipotesis especifica 1

Correlacién entre variables Calidad de
servicio
Rho de Spearman 0,832
Productividad  Sig. (bilateral) 0,000
N 62

Descripcion:

Se tuvo una correlacion positiva alta de 0.832 y el valor del Sig.
(bilateral) fue de 0.000 menor de 0.05, por lo tanto, se acepté la hipotesis
especifica 1, es decir que la relacion entre la productividad y la calidad de
servicio en el area de negocios de la Caja Maynas, Pucallpa 2020, es

significativa.

37



Tabla 8. Contraste de la hipotesis especifica 2

Correlacion entre variables Calidad de
servicio
Rho de Spearman 0,878
Integracion Sig. (bilateral) 0,000
N 62
Descripcion:

Se tuvo una correlacion positiva alta de 0.832 y el valor del Sig.
(bilateral) fue de 0.000 menor de 0.05, por lo tanto, se aceptd la hipétesis
especifica 2, es decir que la relacion entre la motivacion y la calidad de
servicio en el area de negocios de la Caja Maynas, Pucallpa 2020, es

significativa.

Tabla 9. Contraste de la hipo6tesis especifica 3

Correlacion entre variables Calidad de
servicio
Rho de Spearman 0,832
Motivacién Sig. (bilateral) 0,000
N 62

Descripcion:

Se tuvo una correlacion positiva alta de 0.878 y el valor del Sig.
(bilateral) fue de 0.000 menor de 0.05, por lo tanto, se acepté la hipotesis
especifica 3, es decir que la relacién entre la integracion y la calidad de
servicio en el area de negocios de la Caja Maynas, Pucallpa 2020, es

significativa.
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4.4,

Tabla 10. Contraste de la hipotesis especifica 4

Correlacion entre variables Calidad de
servicio

Rho de Spearman 0,899
Cumplimiento de

Sig. (bilateral) 0,002

objetivo

N 62

Descripcion:

Se tuvo una correlacion positiva alta de 0.899 y el valor del Sig.
(bilateral) fue de 0.002 menor de 0.05, por lo tanto, se acepté la hipotesis
especifica 4, es decir que la relacion entre el cumplimiento de objetivo y la
calidad de servicio del area de negocios de la Caja Maynas, Pucallpa

2020, es significativa.

DISCUSION DE LOS RESULTADOS

De acuerdo a los resultados obtenidos, se sabe que el 41.9% de
encuestados establecieron que la gestidn de recursos humanos de la caja
municipal de ahorro y crédito de Maynas, Agencia Pucallpa fue regular (ver
tabla 3) y el 45.2% de encuestados establecieron que la calidad de
servicio de la misma sede de estudio también fue regular (ver tabla 4), de
igual modo tenemos resultados similares en las dimensiones de ambas
variables que estan los porcentajes mayores en el nivel regular (ver tabla
3y 4). Estos resultados podemos comparar y discutir con los hallazgos de
Pérez (2014), quien tuvo conclusiones que califican de buena la gestion
gue se lleva en la cooperativa con el 62%, mientras que un 38% dice

qgue es regular. EI 84% de los socios considera que la calidad del
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servicio que ha recibido es buena, en tanto que el 16% no considera que
es de mala calidad el servicio proporcionado en la cooperativa, también
Liza y Siancas (2016) quienes establecieron que La calidad de servicio
impacta positivamente en la satisfaccion del cliente, observandose que
existe una brecha entre lo esperado y lo percibido, afectando con ello el
nivel de satisfaccion del cliente. Por lo tanto, la Gerencia debe enfocarse a
reducir la brecha asignando recursos, orientado a mejorar la calidad del
servicio y por ende el nivel de satisfaccion del cliente.

Respondiendo al objetivo general, se tuvo la aceptacion de la
hipotesis, ya que se tuvo una correlacion positiva alta de 0.890 y el valor
del Sig. (bilateral) fue de 0.001 menor de 0.05, por lo tanto, se acept6 la
hipétesis general, es decir que la relacion entre la gestidbn de recursos
humanos y la calidad de servicio en el area de negocios de la Caja
Maynas, Pucallpa 2020, es significativa (ver tabla6), y respondiendo a los
objetivos especificos, se tuvo la aceptacion de todas las hipdtesis
especificas, cuyas relaciones fueron positivas altas y el valor del Sig.
(bilateral) fueron menores de 0.05 (ver tabla 7 al 10). Estos resultados
podemoscomparar y discutir con los de Boluarte (2021) quien arrib6 a que
existe una correlacion muy alta entre la gestién del talento humano y la
calidad de servicio al calcularse un valor para el Rho de Spearman de
0.978 y una significancia de 0.00. Se pudo concluir que existe una
relacion muy alta y significativa entre la gestién del talento humano y la

calidad de servicio en una entidad bancaria de Lima, 2020.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

1. Se tuvo una correlacion positiva alta de 0.890 y el valor del Sig.
(bilateral) fue de 0.001 menor de 0.05, por lo tanto, se acepto la
hipotesis general, esdecir que la relacion entre la gestion de recursos
humanos y la calidad de servicio enel area de negocios de la Caja

Maynas, Pucallpa 2020, es significativa.

2. Se tuvo una correlacion positiva alta de 0.832 y el valor del Sig.
(bilateral) fue de 0.000 menor de 0.05, por lo tanto, se acepto la
hipotesis especifica 1, es decir que la relacion entre la productividad y
la calidad de servicio en el area de negocios de la Caja Maynas,

Pucallpa 2020, es significativa.

3. Se tuvo una correlacion positiva alta de 0.832 y el valor del Sig.
(bilateral) fue de 0.000 menor de 0.05, por lo tanto, se aceptd la
hipbtesis especifica 2, es decir que la relacion entre la motivacion y la
calidad de servicio en el area de negocios de la Caja Maynas,

Pucallpa 2020, es significativa.

4. Se tuvo una correlacion positiva alta de 0.878 y el valor del Sig.
(bilateral) fue de 0.000 menor de 0.05, por lo tanto, se acepto la
hipotesis especifica 3, es decir que la relacion entre la integracion y la

calidad de servicio en el area de negocios de la Caja Maynas,
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Pucallpa 2020, es significativa.

5. Se tuvo una correlacion positiva alta de 0.899 y el valor del Sig.
(bilateral) fue de 0.002 menor de 0.05, por lo tanto, se acepto la
hipotesis especifica 4, es decir que la relacion entre el cumplimiento
de objetivo y la calidad de servicio area de negocios de la Caja

Maynas, Pucallpa 2020, es significativa.

5.2. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la entidad Caja Maynas, especialmente al area de
negocios que mejore su gestion de recursos humanos en cuanto a la
dimensién 1 productividad, dimensién 2 motivacién, dimension 3
integracion y dimension 4 cumplimiento de objetivo para ser mas
eficiente y mejore en las proximas gestiones, ya que se tuvo
porcentajes altos en el nivel de regular, lo cual seria lo ideal que esté

en nivel eficiente.

2. Que la entidad Caja Maynas, especialmente al area de negocios
mediante una buena gestion de los recursos humanos brinde una
mejor y buena calidad de servicio, dando una buena conformidad,

fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad a los clientes.

3. A las préximas investigaciones que realicen con respecto al estudio
de estas variables, se recomienda que cuenten como material de
consulta para mejorar o superar los resultados obtenidos y puedan
brindar mejores soluciones para las empresas de esta naturaleza y

otras a nivel local, nacional e internacional.
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ANEXO 1

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

A. CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS

Estimado encuestado, le entregamos un cuestionario para recabar informacion
sobrela variable gestion de recursos humanos, la informacion que usted nos
proporciona sera confidencial y de forma andnima con fines académicos para
ello usted debe rellenar en base a su criterio personal de acuerdo a las
siguientes escalas:

PRODUCTIVIDAD

¢Usted cree que la efectividad del recurso humano ayuda de manerd
significativa a la productividad de CMAC Maynas?

¢Usted cree que la rentabilidad del recurso humano ayuda de manerd
significativa a la productividad de CMAC Maynas?

¢Usted cree que la calidad del recurso humano ayuda de manera significativa a la
03 productividad de CMAC Maynas?

¢Usted cree que la innovacion por parte del recurso humano ayuda de manera

01

02

04 significativa a la productividad de CMAC Maynas?
MOTIVACION
¢Usted considera que la motivaciéon que brinda la CMAC Maynas ayuda en el
05| desarrolio profesional?
¢ CMAC MAYNAS cumple responsablemente con el recurso humano de acuerdo a los
06 estipulado en su contrato?
¢ Usted considera que el personal de la CMAC Maynas muestra responsabilidad en sus
07| funciones ylo tareas a desarrollar?
¢Usted considera que las relaciones interpersonales de los trabajadores de la CMAC
08 Maynas es la adecuada para una buena gestién de los recursos humanos?
INTEGRACION
¢Usted considera que el recurso humano de la CMAC Maynas tiene una
09| satisfaccién laboral esperada?
10 ¢Usted considera que el recurso humano de la CMAC Maynas es competitivo en

cuanto a la funcién que cumple y/o brinda?

11 | ¢En CMAC Maynas existe el intercambio de puestos periddicamente?

12 | ¢CMAC MAYNAS obtiene los candidatos adecuados, con el perfil que requiere el
puesto?

CUMPLIMIENTO DE OBJETIVO

¢,Cada uno de los trabajadores en CMAC Maynas, cumple con sus obligaciones que se
les asigno desde el inicio?

13

14 | ¢El jefe de agencia los hace partidarios en la toma de decisiones de CMAC Maynas?

¢ Tu jefe inmediato identifica los problemas que se presenten en CMAC Maynas de
manera oportuna, para darle pronta solucion?

15

16 | ¢Crees que tus comparfieros tienen un comportamiento adecuado dentro de CMAC
Maynas?
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B. CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO

Estimado encuestado, le entregamos un cuestionario para recabar informacion
sobrela variable calidad de servicio, la informacion que usted nos proporciona
sera confidencial y de forma anonima con fines académicos para ello usted
debe rellenar en base a su criterio personal de acuerdo a las siguientes
escalas:

EMPATIA
01| ¢El personal que labora en la CMAC Maynas son empaticos ante los clientes?

(El personal que labora en la CMAC Maynas son capaces de
comprender sus necesidades y darle una solucién al cliente?

02

¢SEl personal que labora en la CMAC Maynas le brinda una atencion
personalizada al cliente?

04| ¢La presentacion del personal que labora en la CMAC Maynas es buena?
FIABILIDAD

05| ¢Cuando CMAC Maynas le promete hacer algo en un tiempo determinado, lo
cumple?

06| ¢ CMAC Maynas cuenta con personal calificado para responder sus consultas?
07| ¢CMAC Maynas tiene horarios de atencién convenientes para todos sus
clientes?

¢Cuédndo usted, tiene un problema, CMAC Maynas muestra sincero

03

08/ interés por resolverlo?
CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢Los empleados de CMAC Maynas le dan una atencién agil, cuando asistes a
091 realizar algun proceso?

¢,CMAC Maynas se mantiene en constante comunicacién con usted, pard
101 saber su experiencia?

¢(CMAC Maynas cuenta con la cantidad necesaria de empleados para
111 atender sus consultas?
1 ¢Los empleados de CMAC MAYNAS estan atentos y prestos a brindarle

ayuda en todo momento?

SEGURIDAD
13| ¢Lainfraestructura de CMAC Maynas es visualmente atractiva?

¢Los agentes de seguridad de CMAC Maynas te brindan asistencia dentro
de las instalaciones?

14

15| ¢Usted se siente seguro de realizar sus transacciones en CMAC Maynas?

¢sLos folletos y la documentacion que ofrece CMAC Maynas son
visualmente atractivos, sencillos y contienen la informacion precisa del
servicio?

16
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Problema General
;Cémo se relaciona la
gestion de recursoshumanos
con la calidad de servicio en
el area de negocios de la
Caja Maynas, Pucallpa
20207

Problemas Especificos
- ¢Como se relaciona la
productividad con la calidad
de servicio en el area de
negocios de la Caja
Maynas, Pucallpa2020?
- ¢Como se relaciona la
motivacién con la calidad de
servicio en el area de
negocios de la Caja
Maynas, Pucallpa 2020?
- ¢Cémo se relaciona la
integracion con la calidad de
servicio en el area de
negocios de la Caja
Maynas, Pucallpa 2020?
- ¢Como se relaciona el
cumplimiento de objetivo
con la calidad de servicio en
el area de negocios de la
Caja Maynas, Pucallpa
20207

Objetivo General
Determinar la relacion entre
la gestion de recursos
humanos y la calidad de
servicio en el éarea de
negocios de la Caja Maynas,
Pucallpa 2020.

Objetivos Especificos

- Establecer la relacion de la
productividad con la calidad
de servicio en el area de
negocios de la Caja Maynas,
Pucallpa 2020.

- Indicar la relacion de la
motivacion con la calidad de
servicio en el é&rea de
negocios de la Caja Maynas,
Pucallpa 2020.

- Determinar la relacién de la
integracion con la calidad de
servicio en el area de
negocios de la Caja Maynas,
Pucallpa 2020.

- Describir la relacion del
cumplimiento de objetivo con
la calidad de servicio en el
area de negocios de la Caja
Maynas, Pucallpa 2020.

ANEXO 2

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Hipotesis General
La relacion entre la gestion de
recursos humanos y la calidad de
servicio en el area de negocios de
la CajaMaynas, Pucallpa 2020, es
significativa.

Hipotesis Especificas
- La relacién entre la
productividad y la calidad de
servicio en el area de negocios
de la Caja Maynas, Pucallpa
2020, essignificativa.
- La relacion entre lamotivacion y
la calidad de servicio en el area
de negocios de la Caja Maynas,
Pucallpa 2020, essignificativa.
- La relacién entre laintegracion y
la calidad de servicio en el area
de negocios de la Caja Maynas,
Pucallpa 2020, essignificativa.
- La relacion entre el
cumplimiento de objetivo y la
calidad de servicio area de
negocios de la Caja Maynas,
Pucallpa 2020, es
significativa.

Variable 1
Gestion de
recursos
humanos.

Dimensiones
Productividad,
motivacion,
integracion y
cumplimiento de
objetivos.

Variable 2
Calidad de
servicio.

Dimensiones
Empatia,
fiabilidad,

capacidad de

respuesta y
seguridad.

Método
Hipotético deductivo

Tipo
Aplicada

Nivel
No experimental

Disefio
Transversal y
descriptivo
correlacional

Esquema
/ O

_ :

O,

Donde:

M = Muestra.

Vx = Medicién de la
variable 1.

Vy = Medicion de la
variable 2.

r = Correlacion.

Técnicas
La encuesta.

Instrumento
Cuestionarios.

Poblacién
Los trabajadores
del area de
negocios de la
CajaMunicipal de
Ahorro y Crédito
Maynas SA,
Agencia Pucallpa,
que hacen un
total de 12 y por
los usuarios
ingresantes a la
entidad financiera,
deacuerdo a la
informacién que
nos brindé la
entidad, que son
alrededor de 50
usuarios que
asisten en
promedio en un
dia.

Muestra
Sera unamuestra
poblacional.
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