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PRESENTACIÓN 

Señores del jurado, presento mi tesis titulada: ‘Gestión de Recursos Humanos y 

Calidad de Servicio en una cadena de Boticas de Jauja y Tarma, con la finalidad de 

conocer la gestión de la empresa con respecto a los colaboradores y la calidad del 

servicio en la cadena de boticas Inkafarma de Jauja y Tarma, cumpliendo con el  

Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo para obtener el 

grado académico de Maestra en Gestión de los Servicios de la Salud. 

Este trabajo consta de siete capítulos; en el capítulo I, se encuentra la realidad 

problemática, los trabajos previos, así mismo las teorías relacionados al tema, la 

formulación del problema, la justificación del estudio, las hipótesis y los objetivos 

de la investigación; en el capítulo II, se encuentra el método de estudio, los 

métodos específicos, el tipo de investigación, el nivel, el diseño, las variables de 

estudio y la operacionalización, la población y muestra, así mismo los 

instrumentos de recolección de datos, la validez y confiabilidad, los métodos de 

análisis de datos y los aspectos éticos. 

En el capítulo III, se observa los resultados de la presente investigación, en el 

capítulo IV, observamos la discusión de los resultados obtenidos en la presente 

investigación, en el capítulo V, se encuentra las conclusiones,  en  el  capítulo  VI, 

se  observa  las  recomendaciones  y  en  el capítulo VII, se encuentran las 

referencias bibliográficas. 

. 
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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación tiene como problema general: 

¿Cuál es la relación entre la gestión de recursos humanos y la calidad de servicio 

según la percepción de los trabajadores de la cadena de boticas Inkafarma de 

Jauja y Tarma - 2017?, y como objetivo general: determinar la relación que existe 

entre la gestión de recursos humanos y la calidad de servicio según la percepción 

de los trabajadores de la cadena de boticas Inkafarma de Jauja y Tarma – 2017. 

El método de investigación general utilizado fue el científico; el tipo de 

estudio fue no experimental de nivel correlacional y el diseño descriptivo 

correlacional. Para el presente estudio se tuvo en consideración la muestra 

censal conformada por 34 trabajadores de la cadena de boticas Inkafarma – Jauja 

y Tarma; se aplicó los cuestionarios de gestión de recursos humanos y calidad del 

servicio, la validación fue a través del juicio de expertos y la confiabilidad 

utilizando el alpha de Cronbach con valores de 0,92 para ambos 

instrumentos; en cuanto a los resultados y la interpretación de las mismas se 

hizo a través de tablas y de gráficos,  

De llegó la siguiente conclusión: Se determinó la relación significativa entre la 

gestión de recursos humanos y la calidad de servicio según la percepción de los 

trabajadores de la cadena de boticas Inkafarma de Jauja y Tarma – 2017, por lo 

que rs = 0.724, se tiene correlación significativa y alta además p= 0,000 entonces 

0,000 < 0,05 lo que evidencia la relación 

Palabras clave: gestión de recursos humanos y calidad del 

servicio.
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ABSTRACT 

The present research work has like general problem:  What is the relation 

between the human resource management and the quality on duty according to 

the perception of the workers of the chain of drugstores Inkafarma of Jauja and 

Tarma - 2017?, And like general objective: Determining the existing relation 

between the human resource management and the quality on duty according to 

the perception of the workers of the chain of drugstores Inkafarma of Jauja and 

Tarma – 2017. 

The method of general used investigation was the scientist; The kind of 

study went not experimental from level correlacional and the descriptive design 

correlacional. Study had for the present under consideration the sample censal 

conformed by 34 workers of the chain of drugstores Inkafarma – Jauja and Tarma; 

He applied over himself the questionnaires of human resource management and 

quality of the service, the validation was through experts' judgment and the 

reliability using Cronbach's alpha with moral values of 0.92 for both instrumetos; 

As to the results and he went through the interpretation of the same through tie 

and of graphics, 

Of the following conclusion came: Determined him the significant relation between 

the human resource management and the quality on duty according to the 

perception of the workers of the chain of drugstores Inkafarma of Jauja and Tarma 

– 2017, for that rs 0,724, the p has significant and high correlation itself besides 

0.000 then 0.000 0.05 Every which the one that evidences the relation 

Keywords: human resources management and quality of service 


