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INFORMACION DEL ARTICULO Resumen

El propdsito de la presente investigacion buscé determinar la rela-
Historia del articulo cion existente entre el nivel de capacitacion del capital humano y la
Recibido: 21 de junio 2016 calidad de servicio percibida en los empresarios de las PYMES del
Aceptado: 06 de octubre del 2016 centro comercial Plaza Josfel, en Ate Vitarte. La investigacion esté

desarrollada bajo el disefio no experimental transaccional, con es-
tudio descriptivo y correlacional, teniendo como variable indepen-
diente el nivel de capacitacién del capital humano y como variable
dependiente la calidad de servicio. Participaron 306 empresarios,
muestra calculada de una poblacién de 1500. Segun los resultados
se determind que existe relacién positiva (169.602) significativa (p
valor 0.000) entre el nivel de capacitacién del capital humano y ca-
lidad de servicio. De igual modo existe relacién positiva (297.967)
significativa (p valor 0.000) entre el nivel de capacitacién del capi-
tal humano y la atencién a tiempo de pedido. También existe re-
lacién positiva (134.655) significativa (p valor 0.000) entre el nivel
de capacitacién del capital humano y el buen trato al cliente. Por
dltimo, existe relacion (238.980) significativa (p valor 0.000) entre el
nivel de capacitacién del capital humano y la entrega oportuna de
pedido. En conclusién, el nivel de capacitacién del capital huma-
no se relaciona favorablemente con la calidad de servicio, asi como
con la atencién a tiempo de pedido, buen trato al cliente, entrega
oportuna del pedido, en los empresarios de las PYMES del centro
comercial Plaza Josfel.
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Abstrac

The intention of the present investigation sought to determine the

Keywords: ) ) ) existing relation between the level of training of the human capital
Hu‘m-an capital, quality of service, and the quality of service perceived in the businessmen of the SMES
training. of the Mall Plaza Josfel, in Tie Vitarte. The investigation is developed

under the not experimental transactional design, with descriptive
study and correlacional, taking as an independent variable the level
of training of the human capital and as variable dependent the qua-
lity of service. There took part 306 businessmen, sample calculated
of a population of 1500. According to the results one determined
that there exists positive relation (169.602) significant (p value 0.000)
between the level of training of the human capital and quality of ser-
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vice. Of equal way there exists positive relation (297.967) significant (p
value 0.000) between the level of training of the human capital and the
attention in time of order. Also there exists positive relation (134.655)
significant (p value 0.000) between the level of training of the human
capital and the good treatment to the client. Finally, there exists relation
(238.980) significant (p value 0.000) between the level of training of the
human capital and the opportune delivery of order. In conclusion, the
level of training of the human capital relates favorably to the quality of
service, as well as to the attention in time of order, good treatment to
the client, opportune delivery of the order in the businessmen of the

SMES of the mall Plaza Josfel.

Introduccién

El mundo enfrenta cambios sin prece-
dentes. Vemos como las nuevas tecnolo-
gias impulsan el desarrollo de dindmicas
econdmicas, culturales, y sociales que
plantean nuevos desafios a las formas de
produccién. Generar un didlogo entre el
mundo de la formacion y el mundo del
trabajo es un movimiento estratégico
para asegurar el cumplimiento mutuo de
expectativas entre trabajo y formacién, y
para formar capital humano de calidad
(Rivera, 2005).

Nonaka y Takeuri (1992), citado por
Madrigal (2009), sefala que el capital
humano es crear nuevos conocimientos,
significa recrear la empresa y a cada uno
de los que la conforman un interrumpido
proceso de renovacién organizacional y
personal; dirigido a alcanzar habilidades,
destrezas y valores en los trabajadores.

En cuanto a calidad, Carlos, Montelon-
go y Najera (2010) mencionan que esta
se produce durante la prestacion del ser-
vicio, generalmente en una interaccion
entre el cliente y el personal de contacto
de la organizacién, por lo que la calidad
del servicio se conceptia como la discre-
pancia entre las expectativas del cliente y
sus percepciones del servicio recibido y
depende en gran medida del desempefio
de los empleados. Mientras que para Da-
vila, Coronado, y Cerecer (2012), la calidad
de servicio es un concepto complicado de
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abordar debido a la caracteristica de in-
tangibilidad que compone al servicio, los
problemas en la recepcioén, la produccion
en tiempo real y la diferenciaciéon entre la
calidad humanistica y mecanicista.

Garcia y Edel (2008) expresan que un
factor principal de una empresa, en el ni-
vel de competitividad y productividad, es
su gente. La empresa puede contar con
la mejor infraestructura, los mejores sis-
temas y todos los recursos para operar,
pero si no invierte en el factor méas impor-
tante, que es el capital humano, es dificil
que llegue a los objetivos planeados. En
consecuencia, el capital humano de una
empresa, organizacion, region o pais es la
piedra angular, es la fuente de desarrollo

y uno de los factores que generan la com-
petitividad (Madrigal, 2009).

Cotte y Cotrino (2006) sefialan que los
conocimientos y habilidades de la pobla-
cioén trabajadora inciden positivamente
en su productividad. En este desarrollo
se adoptan nuevas tecnologias, en cu-
yos contextos se distinguen dos efectos
del capital humano sobre el crecimiento
econémico: para mayor productividad o
eficiencia se adquiere mayores niveles de
educacién o entrenamiento; y el benefi-
cio generado por mayores niveles de pre-
paracion; es decir, es un efecto social no
individual, indicando que economias con
mayores niveles o mayores promedios de
capital humano capacitado son mas pro-
ductivas que las demés.
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Segun estudios de ManpowerGroup
(2013) a nivel mundial, el 35% de casi
38.000 empleadores encuestados estan
teniendo dificultades para cubrir puestos
debido a la falta de talento disponible, y
esto impacta en el servicio al cliente. Un
porcentaje de empleadores reportan que
la escasez de talento marca sus resultados
de negocio en un nivel alto, que subié del
13% en 2012 a 19% en 2013. La escasez
de talento més aguda fue reportada por
empleadores de Japén con 85%, Brasil
con 68%, India con 61%, Turquia 58%,
Hong Kong 57%, Bulgaria (54%) y Ruma-
nia (54%).

Sin embargo, Alvarado Daga (2013)
destaca que en el Perl la gestion de la
calidad es reconocida a través del otorga-
miento del Premio Nacional a la Calidad,
denominado CDI 2013 (centro de desa-
rrollo industrial), a las empresas que han
demostrado ser muy eficientes debido a
la gestion del talento humano mediante
la capacitacion continua, instrumento di-
sefiado para orientar a las organizaciones
en sus procesos de mejora permanente e
incrementar sus condiciones de competi-

tividad.

Por todas estas razones expuestas, es
necesario realizar este estudio, a fin de
conocer nivel de capacitacion del capital
humano y su relacién con calidad de ser-
vicio en las PYMES del centro comercial
Plaza Josfel en Ate Vitarte.

Revisidn de la literatura
Capital humano

Segun Nonaka y Takeuri, citado por
Madrigal (2009), el capital humano pro-
pende a la creacién de nuevos conoci-
mientos, en un proceso de renovacién
organizacional y personal. Madrigal
(2009) menciona que el conocimiento se
adquiere a lo largo de su vida, producien-
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do bienes, servicios e ideas bajo condi-
cionantes del mercado. Tal conocimiento,
primero, es tacito o explicito, poseido
por las personas y equipos; y segundo,
el capital humano se complementa con la
capacidad de regenerar el conocimiento;
es decir, con la capacidad de aprender
(Selva, 2004).

Por otro lado, Valencia (2005) mencio-
na que el capital humano constituye un
activo intangible como la capacidad que
incrementa la productividad, impulsa la
innovacién y con ella, la competitividad.
Es un recurso valioso, cuya gestién no
solo implica una adecuada compensacion
econémica por su labor, sino también
participe de los retos de la empresa, de
modo que se sienta parte de ella y que
adopte una actitud de compromiso con
todos los grupos de interés de la orga-
nizacion (Santos, 2012). Asimismo, Ospi-
na, Stella, y Estrada (2004) afirman que
los activos mas valiosos de las empre-
sas, son los activos intangibles, basados
en conocimientos, habilidades, valores y
actitudes de las personas que forman su
nlcleo estable.

Teorias del capital humano

El devenir de las nociones del capital
humano es desarrollado por los autores:
Schultz, Beckery Blaug.

Schultz, identifica la dificultad para
medir los beneficios de la inversién en
capital humano, el cual sefala que el
problema se origina en cémo uno puede
diferenciar los gastos de consumo de los
gastos de inversion; para ello la solucion
de esta cuestién propone un método al-
ternativo: calcular la inversién humana a
través de su rendimiento mas que a través
de su costo (Villalobos y Pedroza, 2009).
El costo debe ser evaluado por las venta-
jas que genera al mejorar la competencia
y productividad a partir de los métodos
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utilizados en los anélisis costo beneficio
y costo eficiencia como efectos sobre la
sociedad (Destinobles, 2006).

Segundo, Becker, citado por Villalo-
bos y Pedroza (2009), calificé a la segun-
da mitad del siglo XX como la era de la
gente, debido a que el desarrollo de una
nacion se mide por la utilizacion de los
conocimientos, de las técnicas, de los
habitos de la poblacién. Por ello a fines
del siglo XXI, se establecieron en diver-
sas compafias, los departamentos de
bienestar, lo que ahora se conoce como
areas de capital humano (Werther, Davis
y Guzman, 2014).

Por dltimo, Blaug, citado por Villalobos
y Pedroza (2009), sefala que el capital hu-
mano se caracterizaba por un individualis-
mo metodoldgico, el cual no consideraba
la formacion del capital humano. Garcia
(1991) menciona que la educacién en la
formacién del capital humano es consi-
derada como una inversién que contribu-
ye al aumento del capital humano, tanto
para el demandante de educacién como
para la sociedad en su conjunto. De tal
manera la educacién, como inversién, im-
plica el empleo del capital para obtener
un beneficio en el futuro, dicha inversidn
se calcula de acuerdo al rendimiento, tra-
duciéndose en que a mayor educacion y
menor edad, corresponderd mayor sala-
rio (Villalobos y Pedroza, 2009).

Economia del conocimiento y capital
humano

La gestion del capital humano es ge-
nerado por el conocimiento como recur-
so principal y el aprendizaje de la organi-
zacién en el conocimiento.

Segln, Madrigal (2009), la economia
mundial se ha movido en su transforma-
cién de sociedad de la informacién (flu-
jo de mensajes) a una del conocimiento,
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este Ultimo como el recurso principal del
crecimiento, la competitividad, su em-
pleo fortalece los recursos humanos y
desarrollar el capital humano. Asimismo,
se concibe la inversion en capital huma-
no cuyos retornos podian ser capturados
por los empleados con mayores salarios y
por las empresas en mayor productividad
(Mungaray y Ramirez, 2007).

El aprendizaje de la organizacion sur-
ge en la interaccién de las personas en
el proceso productivo, surge en el cono-
cimiento del equipo de trabajo que res-
ponde ante problemas, motivando una
mejor comunicacién y organizacion que
impacta al interior y en el mercado (Mun-
garay y Ramirez, 2007). Es decir, segun
Didier (2013), el capital humano refiere a
los conocimientos y habilidades que po-
seen los individuos y que es adquirida a
través de la educacién y experiencia.

Capital humano como ventaja competi-
tiva

Segun Calderén y Naranjo (2004), la
importancia de las personas en el desa-
rrollo de las organizaciones construye
ventaja competitiva fundamentada en el
talento humano (capital humano) que res-
ponde a los nuevos retos. En este sentido
la gestion de los recursos humanos tiene
un caracter estratégico en el aumento de
la competitividad de las empresas que
involucre la introduccion de nuevas tec-
nologias, el desarrollo del conocimiento
organizacional y el servicio al cliente (Be-
cerray Alvarez, 2011).

Ramirez, citado por Lozano (2007),
asume que el desarrollo del talento hu-
mano como ventaja competitiva requie-
re de tres aspectos basicos: capacidad,
compromiso y accién. La capacidad es
un conjunto de conocimientos, habilida-
des y competencias o actitudes (Lozano,
2007). Sin embargo, para Calderén y Na-

ISSN 2410-1052 (impreso)/ISSN 2413-5860 (digital)



Y. Nahui Gutiérrez; K. Villoslada Romero

ranjo (2004) mencionan que la capaci-
dad permite a la persona controlar sus
emociones en momentos criticos y apro-
vecharlos como retroalimentacién para
su crecimiento personal. El compromiso
es el activo requerido para enfrentar las
demandas de un entorno turbulento y al-
canzar la misién organizacional (Madrigal,
2009). Para Lozano (2007), el compromiso
es el motor para que el profesional aporte
lo maximo posible y no se marche a otra
compafiia. La empresa que desarrolla las
capacidades también puede fortalecer el
compromiso mediante incentivos.

Calidad del servicio

La calidad de servicio puede ser en-
tendido como la diferencia a partir de
la percepcién y como una filosofia em-
presarial. Segun, Carlos, Montelongo y
Najera (2010), la calidad del servicio se
conceptla como la discrepancia entre las
expectativas del cliente y sus percepcio-
nes del servicio recibido (Davila, Corona-
do, y Cerecer, 2012). Aunque para Pinto,
Férnandez, y Gémez (2007), la calidad de
servicio se entiende desde el punto de
vista de la percepcion del usuario/cliente
sobre el servicio, y no por las caracteristi-
cas intrinsecas del servicio ofrecido.

Por otro lado, Berry (2004), citado por
Clemenza, Gotera, y Araujo (2010), plan-
tea que la calidad de servicio es la filosofia
basada en los principios del liderazgo con
espiritu colectivo de servicio, proporcio-
nando maneras eficaces para conservar
a los clientes. Al mismo tiempo, involu-
cra un servicio entregado por el personal
administrativo con las instalaciones e in-
fraestructura de la organizacion Torres y
Araya (2010). Ademas, Lara (2002), dice
que la calidad del servicio se puede me-
jorar mediante el compromiso total de la
organizacion, siendo este compromiso
como parte de la filosofia en la empresa.
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Enfoques de la calidad de servicio

Los enfoques de la calidad de servi-
cio se clasifican mediante las perspectivas
del marketing y el management.

Enfoque de marketing

Este enfoque es desarrollado por la
escuela nordica y la escuela norteame-
ricana. En cuanto a la primera escuela,
Serrano, Lépez, y Garcia (2007), sostie-
nen que la calidad es el resultado de la
comparacién entre el servicio esperado
y recibido. Identifica dos dimensiones a
la hora de hablar de calidad de servicio:
calidad técnica y calidad funcional, sien-
do su interrelacion un factor clave en la
determinaciéon de la imagen corporativa
de la empresa en relacién con la calidad.
Enfoque conocido como modelo de la
imagen, formulado por Grénroos, relacio-
na la calidad con la imagen corporativa
percibida por los clientes como calidad
técnica (qué se da) y la calidad funcio-
nal (cémo se da) asociada a los procesos
(Davila, Coronado y Cerecer, 2012). Tam-
bién, Clemenza, Gotera y Araujo (2010),
agrega la dimensién imagen compuesta
por rasgos proyectados hacia el exterior
de la organizacién; las otras dos (técnica
y funcional), son elementos internos de la
organizacion.

En la segunda escuela, se concretan en
tres aspectos basicos: a) la definicion del
constructo calidad de servicio; b) la crea-
cion de un instrumento de medida de la
calidad de servicio, la escala SERVQUAL,
con cinco dimensiones como constructo;
y ¢) el desarrollo de un modelo de calidad
de servicio basado en la existencia de
gaps, que son procesos de comunicacion
y control para dirigir a los trabajadores
que explican las diferencias entre el servi-
cio esperado y recibido (Serrano, Lépez,
y Garcia, 2007). Segun, Duque (2005), la
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escuela Americana, denominada SERV-
QUAL, disefia el instrumento que apro-
xima la evaluacién por separado de las
expectativas y percepciones de un cliente
mediante las dimensiones: a) tangibles,
entendida como las facilidades fisicas,
equipamiento y apariencia del personal;
b) confiabilidad, que es la habilidad de
desempefiar el servicio prometido exac-
tamente y con formalidad; c) sensibilidad,
la cual definen como la buena voluntad
para ayudar a los clientes y proveer un
servicio oportuno; d) aseguramiento, que
comprende el conocimiento y cortesia
de los empleados y sus habilidades para
inspirar confianza; e) empatia, que abarca
la atenciéon y cuidado individualizado que
la compafiia provee a sus clientes (Davila,
Coronado y Cerecer, 2012).

Enfoque del management

Sureshchandar, Rajendran y Anantha-
raman (2002) citado por Serrano, Lopez,
y Garcia (2007), asumen que este enfo-
que examina la influencia de las dimen-
siones de la calidad de servicios en la
percepciéon que los consumidores tienen
de la misma, estos factores como varia-
bles soft del TQS (Total Quality Service,
Calidad Total de los Servicios): gestion
de los recursos humanos, enfoque a
clientes, cultura de servicio, satisfaccion
de los empleados, compromiso y lide-
razgo de la alta direccién y responsabi-
lidad social parecen ser més vitales que
las dimensiones «hard» como factores in-
fluyentes sobre la percepcién de la cali-
dad de los servicios por parte de los con-
sumidores. De ahi, Tari (2000) menciona
que actualmente todas las organizacio-
nes son conscientes de su importancia y
observamos cémo estdn reconociendo
el papel estratégico tanto de la calidad
del producto como de la direccién de
la calidad o total quality management
(TaQM).
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Método

El enfoque del trabajo se realizé bajo
el enfoque cuantitativo porque mide las
variables de estudio, aplicando el anélisis
estadistico. Es descriptivo correlacional
simple, porque mediante el coeficiente
de correlacién se podra concluir la rela-
cion que tiene o no el nivel de capacita-
cion del capital humano con la calidad de
servicio en los empresarios de las PYMES
del centro comercial Plaza Josfel. Este
tipo de estudio correlacional tiene como
finalidad conocer la relacién percibida
que exista entre dos o mas conceptos,
categorias o variables en un contexto en
particular (Hernandez et al, 2010).

Participantes

La poblaciéon del presente estudio esté
constituida por 1500 empresarios perte-
necientes al centro comercial Plaza Josfel.
Los participantes para este trabajo de in-
vestigacion fueron determinados por el
pardmetro de muestra probabilistica. Por
lo tanto, el tamano de la muestra estuvo
conformado por 306 empresarios de las
pequefias empresas, los cuales fueron se-
leccionados a través del método estratifi-
cado proporcional a partir de Iso rubros:
ropa, descartables y plasticos, venta de
mochilas, ferreteria, abarrotes, celulares y
soporte técnico, calzado, salén de belle-
za, griferia, pifateria, confeccién y sastre-
ria, venta de frutas, jugueria, restaurantes
y comidas tipicas, alquiler de ternos y ves-
tidos, especerias y embutidos.

Instrumentos

El instrumento para medir la variable
nivel del capital humano fue de elabo-
racion propia a partir de los trabajos de
Kaplan y Norton (2004), que propone la
dimension de valor de activos de activos
tangbles, el trabajo de Mungaray (2007)
para la dimension de nivel de capacita-
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cién continua y nivel de afos de expe-
riencia. El cuestionario consta de 17 ite-
mes. Mediante la prueba piloto se obtuvo
un confiabilidad 0.763, lo cual refleja una
consistencia interna aceptada.

Para medir la variable calidad se tomé
como referencia la escala Servqual de
Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1994),
utlizado por Carlos, Montelongo, Najera
(2010) de 18 preguntas que contiene las
dimensiones: empatia, amabilidad, segu-
ridad, capacidad de respuesta y solucién
de consulta. Ambos instrumentos valora
las respuestas mediante la escala de Li-
kert: 1= totalmente en desacuerdo, 2 =
bastante en desacuerdo, 3 = ni de acuer-
do en desacuerdo, 4 = bastante de acuer-
doy 5 = totalmente de acuerdo.

Resultados

Andlisis descriptivo

Tabla 1
Caat;aifen'sticas sociodemograficas de los empresarios
Frecuencia  Porcentaje

Masculino 90 29,4%

Género Femenino 216 70,6%
Total 306 100,0%
De 25a 35 afios 68 22,2%
De 36 a 46 afos 79 25,8%

Edad De 47 a 57 afos M 36,3%
De 58 afios a mas 43 15,7%
Total 306 100,0%
Primaria 52 17,0%
Secundaria 104 34,0%
completa

Nivel de Secundaria incom- 123 40,2%

estudios pleta
Técnico 17 5,6%
Superior 10 3,3%
Total 306 100,0%

Afios de De 0 a 5afios 194 63,4%

trabajoenla Deéa 10 afios 98 32,0%

empresa De 11 a 15 afios 14 4,6%
Total 306 100,0%
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Segun la Tabla 1 se muestra las caracteristi-
cas sociodemogréficas de los empresarios.
El 29,4% es de género masculino, mientras
que el 70,6% es femenino. Asimismo, la ma-
yoria (36,3%) tiene entre los 47 a 57 afos.
Respecto al nivel de estudios, el 40,2% tie-
ne secundaria incompleta, mientras que el
3.3% tiene estudios universitarios. La ma-
yoria (63,4%) tiene una antiguedad laboral,
menos de 5 afios en la empresa.

Tabla 2
I\?/’Eeales de capacitacion del capital humano y sus dimensiones
Frecuencia  Porcentaje
Nivel de capacitacién del ~ Bajo 94 30,7%
capital humano
Medio 124 40,5%
Alto 88 28,8%
Valor de los activos Bajo 194 63,4%
intangibles
Medio 24 7,8%
Alto 88 28,8%
Nivel de capacitacion Bajo 101 33,0%
continia
Medio 129 42,2%
Alto 76 24.8%
Nivel de afios de expe- Bajo 195 63,7%
riencia
Medio 35 11,4%
Alto 76 24,8%

La Tabla 2 muestra los niveles de ca-
pacitacién y sus dimensiones. El 40,5%
tiene un nivel medio de capacitacion.
En cuanto al valor de los activos intangi-
bles, la capacitacion esta en un nivel bajo
(63,4%). El 42,2% se encuentra en un ni-
vel medio de capacitacién continua. El
63,4% se encuentra en un nivel bajo de
capacitacion respecto a los afios de ex-
periencia.
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Tabla 3
Niveles de calidad de servicio y sus dimensiones
Frecuencia  Porcentaje
Calidad de servicio Bajo 174 56,9%
Medio 51 16,7%
Alto 81 26,5%
Total 306 100,0%
Atencién a tiempo de Bajo 93 30,4%
pedido
Medio 129 42,2%
Alto 84 27,5%
Total 306 100,0%
Buen trato al cliente Bajo 190 62,1%
Medio 25 8,2%
Alto 91 29.7%
Total 306 100,0%
Entrega oportuna de pe- Bajo 66 21,6%
dido
Medio 159 52,0%
Alto 81 26,5%
Total 306 100,0%
Calidad de servicio Bajo 174 56,9%
Medio 51 16,7%
Alto 81 26,5%
Total 306 100,0%

La Tabla 3 presenta los niveles de ca-
lidad de servicio y sus dimensiones. El
56,9% percibe que ofrece un nievel bajo
de calidad. En cuanto a la atencién a
tiempo de pedido, la la calidad de ser-
vicio estd en un nivel medio (42,2%); el
buen trato al cliente, en un nivel bajo
(62,1%); la entrega oportuna de pedido,
en un nivel medio (52.0%).

Prueba de hipétesis
Hipdtesis general

* Hipdtesis nula (H): El nivel de ca-
pacitaciéon del capital humano no
se relaciona favorablemente con la
calidad de servicio en los empre-
sarios de las PYMES del centro co-
mercial Plaza Josfel, en la localidad
de Ate Vitarte, en el periodo 2016.
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* Hipdtesis alterna (H,): El nivel de
capacitacién del capital humano
se relaciona favorablemente con la
calidad de servicio en los empre-
sarios de las PYMES del centro co-
mercial Plaza Josfel, en la localidad
de Ate Vitarte, en el periodo 2016.

Regla de decision

Si p valor > 0.05, se acepta la hipdtesis
nula (H,)

Si p valor < 0.05, se rechaza la hipdtesis
nula (H,), por lo tanto se acepta la hipo-
tesis alterna

Tabla 4
Prueba de hipdtesis para la relacién entre nivel de capacitacién del
capital humano y calidad de servicio

Calidad de servicio

Chi-cuadrado gl p valor

Nivel de capacitacion del 169.602 4 ,000"

capital humano

* El estadistico de chi-cuadrado es significativo en el nivel ,05.

La Tabla 4 presenta la relacion signifi-
cativa entre el nivel de capacitacién del
capital humano y calidad de servicio,
obteniéndose un Chi cuadrado=169.602
con un p valor 0.000, indicando que se re-
chaza la hipétesis alterna. Es decir, que a
mayor el nivel de capacitacion del capital
humano mejora la calidad de servicio en
los empresarios de las PYMES del centro
comercial Plaza Josfel, en la localidad de
Ate Vitarte, en el periodo 2016.

Hipdtesis especifica 1

Para comprobar las hipétesis especifi-
cas se procedié a relacionar nivel de capa-
citacion del capital humano con cada una
de las dimensiones de calidad de servicio.
Se obtuvieron los siguientes resultados.
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* Hipdtesis nula (H): El nivel de ca-
pacitacion del capital humano no
se relaciona favorablemente con la
atencion a tiempo de pedido en los
empresarios de las PYMES del centro
comercial Plaza Josfel, en la localidad
de Ate Vitarte, en el periodo 2016.

* Hipdtesis alterna (H,): El nivel de
capacitacién del capital humano
se relaciona favorablemente con
la atenciéon a tiempo de pedido en
los empresarios de las PYMES del
centro comercial Plaza Josfel, en la
localidad de Ate Vitarte, en el pe-
riodo 2016.

Regla de decisién

Si p valor > 0.05, se acepta la hipotesis
nula (H,)

Si p valor < 0.05, se rechaza la hipdtesis
nula (H,), por lo tanto se acepta la hipo-
tesis alterna

Tabla 5
Prueba de hipdtesis para la relacion entre el nivel de capacitacion
del capital humano y la atencion a tiempo de pedido

Calidad de servicio

Chi-cuadrado gl p valor

Atencién a tiempo de pe-  287.967 4 ,000"

dido

Hipdtesis especifica 2

* Hipdtesis nula (H): El nivel de ca-
pacitacion del capital humano no
se relaciona favorablemente con
buen trato al cliente en los empre-
sarios de las PYMES del centro co-
mercial Plaza Josfel, en la localidad
de Ate Vitarte, en el periodo 2016.

* Hipdtesis alterna (H,): El nivel de
capacitacién del capital humano
se relaciona favorablemente con
buen trato al cliente en los empre-
sarios de las PYMES del centro co-
mercial Plaza Josfel, en la localidad
de Ate Vitarte, en el periodo 2016.

Regla de decisién

Si p valor > 0.05, se acepta la hipdtesis
nula (H,)

Si p valor < 0.05, se rechaza la hipdtesis
nula (H,), por lo tanto se acepta la hipo-
tesis alterna

Tabla 6
Prueba de hipdtesis para medir la relacion entre el nivel de capaci-
tacion del capital humano y buen trato al cliente

Calidad de servicio

Chi-cuadrado Gl p valor

Buen trato al cliente 134.655 4 ,000"

* Elestadistico de chi-cuadrado es significativo en el nivel ,05.

La Tabla 5 presenta la relacion signifi-
cativa entre el nivel de capacitacién del
capital humano y la atencién a tiempo
de pedido, obteniéndose un Chi cuadra-
do=287.967 con un p valor 0.000, indi-
cando que se rechaza la hipdtesis alterna.
Es decir, que a mayor el nivel de capaci-
tacion del capital humano mejora la aten-
cion en los empresarios de las PYMES del
centro comercial Plaza Josfel, en la loca-
lidad de Ate Vitarte, en el periodo 2016.
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*_El estadistico de chi-cuadrado es significativo en el nivel ,05.

La Tabla 6 presenta la relacion signifi-
cativa entre el nivel de capacitacién del
capital humano y la buen trato al cliente,
obteniéndose un Chi cuadrado=134.655
con un p valor 0.000, indicando que se
rechaza la hipotesis nula. Es decir, que a
mayor el nivel de capacitacion del capital
humano mejora el buen trato a los clien-
tes en los empresarios de las PYMES del
centro comercial Plaza Josfel, en la loca-
lidad de Ate Vitarte, en el periodo 2016.
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Hipdtesis especifica 3

* Hipdtesis nula (H): El nivel de ca-
pacitacion del capital humano no
se relaciona favorablemente con
la entrega oprotuna de pedido en
los empresarios de las PYMES del
centro comercial Plaza Josfel, en la
localidad de Ate Vitarte, en el pe-
riodo 2016.

* Hipdtesis alterna (H,): El nivel de
capacitacién del capital humano
se relaciona favorablemente con
la entrega oportuna de pedido en
los empresarios de las PYMES del
centro comercial Plaza Josfel, en la
localidad de Ate Vitarte, en el pe-
riodo 2016.

Regla de decisién

Si p valor > 0.05, se acepta la hipotesis
nula (H,)

Si p valor < 0.05, se rechaza la hipotesis
nula (H,), por lo tanto se acepta la hipé-
tesis alterna

Tabla 7
Prueba de hipdtesis para la relacion entre el nivel de capacitacion
del capital humano y la entrega oportuna de pedido

Calidad de servicio

Chi-cuadrado Gl palor

Entrega oportuna de pedido 238.980 4,000

* El estadistico de chi-cuadrado es significativo en el nivel ,05.

La Tabla 7 presenta la relacién signifi-
cativa entre el nivel de capacitacién del
capital humano y la entrega oportuna de
pedido, obteniéndose un Chi cuadra-
do=238.980 con un p valor 0.000, indi-
cando que se rechaza la hipétesis nula.
Es decir, que a mayor el nivel de capaci-
tacion del capital humano mejora la en-
trega oportuna de pedido en los empre-
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sarios de las PYMES del centro comercial
Plaza Josfel, en la localidad de Ate Vitar-
te, en el periodo 2016.

Discusién

El trabajo de investigacion ha permi-
tido establecer el nivel de capacitacion
y la calidad del servicio que brindan los
empresarios de las PYMES del centro
comercial Plaza Josfel, siendo la capaci-
tacion un factor muy relevante en la pro-
ductividad relacionada a la satisfaccion
del cliente como indicador de la nociéon
actual de calidad.

Segun el coeficiente (169.602) que es-
tablece una correlacién positiva significati-
va (p valor 0.000), se toma la decisién de
rechazar la hipdtesis nula y se acepta la
hipdtesis alterna, concluyendo que existe
relacion directa y significativa entre el nivel
de capacitacion del capital humano y la ca-
lidad de servicio en los empresarios de las
PYMES del centro comercial Plaza Josfel.
Segun Najul Godoy (2011), la importancia
de la calidad radica en la actualizacién de
los procesos e integrar nuevas tecnologias
a los mismos; es decir, la aplicaciéon de la
calidad y la transmisién de los conocimien-
tos especificos relativos al trabajo incidicen
en la productividad de la empresa.

Segun Shultz (1960), citado por De
la Rica y lza (2013), la teoria del capital
humano relaciona de una manera direc-
ta la inversiéon de capital humano con un
aumento de la productividad individual
derivado de un aumento en los conoci-
mientos del individuo. En ese sentido, los
niveles de capacitacion del capital huma-
no y sus dimensiones se encuentran en
un nivel medio (40.5%), entendiéndose
que se necesita mayor oportunidad de
capacitacion.

Segun (Najul Godoy, 2011), la calidad
y la transmision de los conocimientos es-
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pecificos relativos al trabajo estan rela-
cionados con la productividad de la em-
presa, en consecuencia la actualizacion
de competencias permite perfeccionar o
corregir las transformaciones y cuyos re-
sultados conllevan al crecimiento de las
empresas.

En el estudio se observa respecto al
nivel de estudios, el 17,0% tiene un ni-
vel primario, el 34,0% tiene secundaria
completa, el 40,2% con secundaria in-
completa, mientras que en el 5,6% tiene
nivel de estudio técnico y, solamente, un
3,3% tiene un nivel de estudio superior.
En ese sentido, Arrow (1973), citado por
De la Rica y Iza (2013), menciona que la
educacién, y mas concretamente la edu-
cacién superior, actiia como un filtro que
clasifica a los individuos, pero sin aportar-
les necesariamente ninguna caracteristica
que aumente su productividad. Asimis-
mo Mungaray y Ramirez (2007), en sus
estudio concluye que las personas con
mayores niveles de escolaridad alcanza-
da posee mayor experiencia en cuanto al
manejo de los negocios.

Conclusiones
Respecto al objetivo general se con-

cluye que existe una relacién significativa
entre el nivel de capacitacion del capital
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humano y la calidad de servicio en los
empresarios de las PYMES del centro co-
mercial Plaza Josfel, en el periodo 2016.

Respecto al primer objetivo especifi-
co, se concluye que existe una relacion
significativa entre el nivel de capacita-
cién del capital humano con la atencién
a tiempo de pedido en los empresarios
de las PYMES del centro comercial Plaza
Josfel, en el periodo 2016.

En cuanto al segundo objetivo especi-
fico, se concluye que existe una relacién
significativa entre el nivel de capacita-
ciéon del capital humano y el buen trato al
cliente en los empresarios de las PYMES
del centro comercial Plaza Josfel, periodo
2016.

Respecto al tercer objetivo especifico,
se concluye que existe una relacién signi-
ficativa entre el nivel de capacitacion del
capital humano con la entrega oportuna
del pedido en los empresarios de las PY-
MES del centro comercial Plaza Josfel,
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