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RESUMEN

La investigación de tesis titulada: “Gestión de recursos humanos en el proceso de

capacitación y su efecto en la calidad de atención al cliente en Sodimac S.A. de la

ciudad de Chimbóte en el año 2013”, corresponde a explicar los efectos de la

gestión de recursos humanos en el proceso de capacitación sobre la calidad de

atención al cliente que brindan los asesores de ventas de Sodimac. El problema

de investigación planteado fue: ¿Cómo es la gestión de recursos humanos en el

proceso de capacitación y su efecto en la calidad de atención al cliente en

Sodimac S.A. de la ciudad de Chimbóte en el año 2013?

Se elaboró la revisión literaria sobre las variables y se redactó el marco teórico y

conceptual de la investigación, a la vez, se identificó las dimensiones e

indicadores que permitió elaborar el diseño de dos encuestas que permitirán

medir las variables.

Entre los objetivos planteados se ha incluido como objetivo general explicar la

gestión de recursos humanos en el proceso de capacitación y su efecto en la

calidad de atención al cliente de Sodimac S.A. de la ciudad de Chimbóte en el año

2013. Otros objetivos a determinar con la investigación son los siguientes:

determinar el nivel cualitativo de la gestión de recursos humanos en el proceso de

capacitación, determinar el nivel de calidad de atención al cliente, y especificar las

dimensiones críticas que favorecen a una mejor calidad percibida de atención al

cliente.

La población estuvo constituida por 40 asesores de ventas de Sodimac de

Chimbóte, y una muestra final que es igual a la cantidad de la población,

constituyéndose en una población muestral.

Para el análisis estadístico, según la investigación de tipo y diseño explicativo, se

utilizó las pruebas estadísticas no paramétricas Chi - cuadrado, por lo que con

esta prueba contrastamos la hipótesis planteada.



Después de realizar el proceso de investigación, se han obtenido conclusiones

acordes a los objetivos planteados, por lo tanto, se ha llegado a determinar el

nivel de la gestión de recursos humanos en el proceso de capacitación, por lo

tanto, el 40% es de nivel alto, el 50%, nivel promedio, y el 10%, deficiente. Así

mismo, se ha logrado determinar el nivel de calidad de atención al cliente,

obteniendo el 38% de nivel óptimo, el 30% de nivel normal, el 25% de nivel

regular, y el 8% de nivel pésimo.

Finalmente, en el presente estudio se ha llegado a explicar la gestión de recursos

humanos en el proceso de capacitación y su efecto en la calidad de atención al

cliente de Sodimac S.A. de la ciudad de Chimbóte en el año 2013. Por lo tanto, la

Prueba Chi cuadrado ha permitido aceptar la hipótesis de investigación al 95% de

nivel de confianza, con un valor calculado (30.56) superior al valor crítico (12.592).

Con estos resultados se puede concluir que la gestión de recursos humanos en el

proceso de capacitación tiene un efecto significativo en la calidad de atención al

cliente que ellos brindan en Sodimac.
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ABSTRACT

Research thesis entitled: "Human resource management in the training process

and its effect on the quality of customer service in Sodimac SA Chimbóte city in

2013 "corresponds to explain the effects of human resource management in the

training process on the quality of customer service offered by Sodimac sales

consultants. The research question posed was: How is human resource

management in the training process and its effect on the quality of customer

service in Sodimac SA Chimbóte city in 2013?

Literature review was developed on the variables and drafted the theoretical and

conceptual framework of the research, in tum, was identified dimensions and

indicators allowed to elabórate the design of two surveys to measure the variables.

Among the objectives is included as a general objective to explain the

management of human resources in the training process and its effect on the

quality of customer Sodimac SA Chimbóte city in 2013. Other objectives to

determine research are: to determine the quality level of human resource

management in the training process, determine the quality of customer service,

and specify the critical dimensions that favor better perceived quality customer.

The population consisted of 40 sales consultants Sodimac of Chimbóte, and a final

sample that is equal to the amount of the population, constituting a sample

population.

For statistical analysis, the research design type and explanatory, we used non-

parametric statistical tests Chi - square, so this contrast the hypothesis test.

After performing the research process, findings were obtained in line with the

objectives, therefore, has come to determine the level of human resource

management in the training process, therefore, 40% is high, the 50% average

level, and 10% deficient. Also, it has been determined the level of customer

service quality, obtaining the optimal level 38%, 30% of normal, 25% of regular

level, and 8% of worst level.
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Finally, the present study has come to explain human resource management in

the training process and ¡ts effect on the quality of customer Sodimac SA

Chimbóte city in 2013. Therefore, the chi-square test was allowed to accept the

research hypothesis at 95% confidence level, with a calculated valué (30.56) than

the critical valué (12,592). With these results we can conclude that human

resource management in the training process has a significant effect on the quality

of customer Service they provide in Sodimac.
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