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RESUMEN
El presente estudio de investigacion denominado tesis sobre la Administracion de Recursos
Humanos y la Calidad de Servicio en la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones
Apurimac- 2016 se ha realizado con la finalidad de transmitir a los directivos de la Direccidn
Regional de Transportes y Comunicaciones Apurimac la importancia de interpretar de manera
adecuada y correcta los contenidos de la teoria de la administracion de recursos humanos vy
fomentar la utilizacion de nuevas estrategias para mejorar la calidad de servicio a los clientes o
usuarios. El objetivo principal de esta investigacion es determinar en qué medida Ila
Administracion de Recursos Humanos se relaciona con la Calidad de Servicio en la direccion
regional de Transportes y Comunicaciones Apurimac; para ello se ha tomado en cuenta las cinco
dimensiones de Valarie A. Zeitml y Mary Jo Bitner que utiliza para valorar la calidad de servicio. Asi
mismo se ha relacionado cada dimension de la calidad con todos los procesos de la
administraciénde recursos humanos de Chiavenato como son: procesos para integrar, organizar,
recompensar, desarrollar, retener y auditar a las personas. Seguidamente se ha planteado las
hipdtesis que vienen a ser posibles respuestas al problema de investigacion asi tenemos, La
Administracion de Recursos Humanos se relaciona significativamente con la calidad de servicio en
la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones Apurimac-2016. De acuerdo a la
metodologia el tipo de estudio para esta investigacion es descriptivo correlacional, disefio no
experimental, la poblacién estd compuesta por 140 trabajadores y usuarios de la Direccién
Regional de Transportes y Comunicaciones Apurimac, la muestra es140 y es el total de la poblaciéon
entre trabajadores y clientes. La técnica utilizada es la encuesta y el instrumento el cuestionario. Y
porultimo de acuerdo a los estadisticos de fiabilidad, el coeficiente alfa de Cronbach tanto para la
variable Administracion de Recursos Humanos y la Calidad de Servicio asi como para sus
dimensiones se ubica por encima de 0.7 lo cual indica que la confiabilidad es alta para las variables
y sus dimensiones, por lo tanto se concluye que el instrumento para medir estas dimensiones es

altamente confiable.
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ABSTRAC
This thesis research study called on the Administration of Human Resources and Quality of
Service in the Regional Directorate of Transport and Communications Apurimac- 2016 has
been performed for the purpose of transmitting to the directors of the Regional Directorate of
Transport and Communications Apurimac importance of interpreting properly and correctly
the contents of the theory of human resource management and encourage the use of new
strategies to improve the quality of service to customers or users. The main objective of this
research is to determine to what extent the Human Resources Administration related to the
Quality of Service in the Regional Directorate of Transport and Communications Apurimac;
for it has taken into account the five dimensions of valarie A. and Mary Jo BitnerZeitml it uses
to assess the quality of service. It also has been linked each dimension of quality in all
processes of managing human resources Chiavenato such as: processes to integrate,
organize, reward, develop, retain and audit people. Then the hypothesis has been raised that
amount to possible answers to the research question and we, the Human Resources
Administration is significantly related to quality of service in the Regional Directorate of
Transport and Communications Apurimac-2016. According to the methodology the type of
study for this research is descriptive correlational, not experimental design, the population is
composed of 140 workers and users of the Regional Directorate of Transport and
Communications Apurimac, the sample is 140 and the total population between workers and
customers. The technique used is the survey and the survey instrument. And to conclude
according to the statistical reliability, the Cronbach's alpha for the variable Human Resources
Management and Quality of Service as well as its size is above 0.7 indicating that reliability is
high for variable dimensions and therefore conclude that the instrument to measure these

dimensions is highly reliable.



