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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién
gue existe la Gestién de Recursos Humanos y Fidelizacion de Clientes Internos en
una Empresa Importadora y Comercializadora de Repuestos Automotrices en
Lurin. esta tesis realizada para obtener el titulo profesional de Licenciado en
Administracion, fue de tipo basica, de nivel descriptivo — correlacional, de enfoque
cuantitativo, con disefio no experimental y corte trasversal. La poblacion estuvo
conformada por 60 trabajadores de la empresa mencionada, la muestra
(estratificada) fue realizada a 20 colaboradores. Los datos fueron recolectados con
el instrumento cuestionario. El resultado en el Alfa de Cronbach fue 0.847 de
confiabilidad, en lo referente a la prueba Rho Spearman, el valor fue 0.720
(correlacién alta); y significativa bilateral 0.002, se evidencia la correlacion positiva
entre la Gestion de recursos humanos y fidelizacion de clientes internos en una

empresa importadora y comercializadora de repuestos automotrices en Lurin.

Palabras clave: Fidelizacién, gestion, compromiso, recursos humanos, clientes

internos
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ABSTRACT

In the present research work, the objective was to determine the relationship
between Human Resources Management and Internal Customer Loyalty in an
Importing and Marketing Company of Automotive Parts in Lurin. this thesis carried
out to obtain the professional title of Bachelor of Administration, was of a basic type,
descriptive level - correlational, quantitative approach, with a non-experimental
design and cross-sectional. The population was made up of 60 workers of the
mentioned company, the sample (stratified) was made to 20 collaborators. The data
was collected with the Likert scale questionnaire instrument. The result in
Cronbach's Alpha was 0.847 reliability, in relation to the Rho Spearman test, the
value was 0.720 (high correlation); and significant bilateral 0.002, the positive
correlation between Human Resources Management and internal customer loyalty

in an importing and marketing company of automotive parts in Lurin is evident.

Keywords: Loyalty, management, commitment, human resources, internal

customers
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l. INTRODUCCION

Muchas de las organizaciones en el mundo estan orientadas a captar, fidelizar y
complacer a los requerimientos de los clientes externos, sin darse cuenta de los
requerimientos de los clientes internos, algunos de ellos deciden no continuar su
relacion con la empresa por razones salariales, 0 no se sienten comprometidos con
las funciones que realizan y otros no encuentran posibilidades para su desarrollo
personal. A nivel internacional, el cliente interno se ha convertido en un elemento
muy importante y diferenciador en la organizacion, por lo que importante generar
un nivel de confianza para conseguir la fidelizacion de estos, incluso hasta cuando

ya no pertenezcan a la empresa.

Ureta, Adela (2020) autoridad general del area de personas también llamado
recursos humanos de Saint-Gobain en (Argelia, Portugal, Espafia, marruecos y
Argelia) abordo el tema en una entrevista “The employee as the firt customer.
experience throuht the employee journey”? en la cual menciona la estrategia al
cliente interno como principal fuente de apoyo en las decisiones de las empresas.
Estas estrategias ya se vienen actualmente implementando en los departamentos
de personas, en la cual las personas tienen mas cercania con la empresa y en el
modo de trato, buscando de esta manera pasar de la generalizacion hacia la

personalizacion.

A nivel latinoamericano, el costo del area de recursos humanos ha sido de $
659 al afo, En tanto, Global Research Marketing y Phutura Executive, mencionan
gue las personas entre 25 y 30 afios han sido los que tienen mayor frecuencia de
movimiento rotacional laboral, en la cual el 63% de los 580 entrevistados buscan
oportunidades de mejora econdémica. Estos datos fueron publicados en el diario
Gestion (2018).

Segun el informe de PWC (Price Waterhouse), en el Peru en los ultimos afios
se ha registrado un mayor indice de movimiento rotacional laboral del 20%, el
mayor indice con referencia de la media regional (10.9%) debido a la poca atencién

de sus clientes internos. Elaborado por Conexion ESAN (2019).



A nivel local, la empresa multinacional importadora y comercializadora de repuestos
automotrices en Lurin, cuenta con diversos productos y accesorios para sector
automotriz la industria y el hogar, con 64 afos de existencia se ha mantenido firme
en el mercado peruano, cuenta con aproximadamente 120 colaboradores entre
oficina, fuerza de ventas y el centro de distribucién (CD), los cambios estratégicos
comerciales obligaron a  buscar nuevas instalaciones adecuadas para el
almacenamiento de sus productos, por lo que actualmente su CD se encuentra en
el distrito de Lurin, por lo tanto, se vio con la necesidad de contar con personal con
el perfil que se adecuen a sus pretensiones como organizacion de negocios,
logrado mantenerse en el mercado gracias a su estrategia comercial con marcas
reconocidas en el mundo, a la vez que se asocié con un consorcio chileno,
formando una sociedad integrada por tres paises de la region: Peru, Chile y
Colombia. A principios del 2021 la empresa tuvo algunos problemas para fidelizar
sus colaboradores, pues muchos de ellos consideraban que no cubrian sus
expectativas econdémicas y otros que no tenian oportunidad desarrollo personal, por
lo que optaban por la no renovacion de contrato, generando de esta manera gastos
en las planillas, en capacitaciones e indumentarias de proteccion y otros elementos

gue tienen que ver directamente con la productividad y gastos administrativos.

Por lo expuesto, la presente investigacibn propuso aportar datos
considerables y posibles soluciones referentes a las variables en estudio que tienen
gue ver con la gestidén de recursos humanos en adelante (GRH) y fidelizacion de

clientes internos (FCI).

Con lo referente a la problemética se determind como problema general
¢ Qué relacion existe entre la GRH y FCI en una empresa importadora y
comercializadora de repuestos automotrices en Lurin? Ademas de los problemas
especificos se considera ¢Qué relacion existe entre la GRH y la lealtad de los CI
en una empresa importadora y comercializadora de repuestos automotrices en
Lurin?, ¢Qué relacion existe la GRH y el compromiso de los Cl en una empresa
importadora y comercializadora de repuestos automotrices en Lurin? y ¢Qué
relacion existe entre la GRH y el comportamiento de los Cl en una empresa

importadora y comercializadora de repuestos automotrices en Lurin?



En el desarrollo de la investigacion se justific6 desde tres representaciones, la
justificacion teodrica basandose en diferentes autores que respaldan mediante
teorias y conceptualizaciones de las cuales se podran constatar los resultados y
obtener las recomendaciones necesarias que de alguna manera mejorara el
contexto de la indagacién. Segun Bernal (2010) afirma que la justificacion teérica
es importante en los grados adecuados al nivel de erudito, debido a que poseen

como fin primordial la meditacion académica.

En cuanto a la justificacion practica se realiza porque existi6 la necesidad de
mejorar las condiciones requeridas a los clientes internos de la empresa
importadora y comercializadora de repuestos automotrices en Lurin y lograr
disminuir la rotacion de los mismos. Las relaciones existentes entre las dos
variables, aprueban de alguna forma su utilidad para otros estudios de contenido
similar. Segun Baena (2017) menciona que una indagacion puede crear aportes

practicos involucrados a la problematica de la cual trata el estudio.

La justificacidbn metodoldgica, permitio cumplir con todas las expectativas de
los objetivos propuestos en el trabajo de investigacion, el cual se valié con el
soporte de instrumentos aprobados y revisados por profesionales expertos que
garantizan la confiabilidad de los resultados que podran ser revisados y utilizados
en otros trabajos de investigacion. En tanto Bernal (2010) indico en lo referente a

la justificacion metodoldgica genera un juicio bueno y de confianza.

En ese sentido se planted el objetivo general. Determinar la relaciéon que
existe entre la GRH y FCI en la empresa importadora y comercializadora de
repuestos automotrices en Lurin. Se considero los objetivos especificos: Identificar
la relacion que existe entre la GRH y la lealtad de los ClI en una empresa
importadora y comercializadora de repuestos automotrices en Lurin. Establecer la
relacion que existe entre la GRH y el compromiso de los Cl en una empresa
importadora y comercializadora de repuestos automotrices en Lurin. Precisar la
relacion que existe entre la GRH y el comportamiento de los Cl en una empresa

importadora y comercializadora de repuestos automotrices en Lurin.



Finalmente, para la solucion del problema general se plante6 la siguiente hipétesis
general. Existe relacion positiva entre la GRH y FCI en una empresa importadora y
comercializadora de repuestos automotrices en Lurin. Debido a ello, también se
propuso la hipétesis especifica. Existe relacion positiva entre la GRH vy la lealtad de
los ClI en una empresa importadora y comercializadora de repuestos automotrices
en Lurin. Existe relacion positiva entre la GRH y el compromiso de los CI en una
empresa importadora y comercializadora de repuestos automotrices en Lurin.
Existe relacion positiva entre la GRH y el comportamiento de los Cl en una empresa

importadora y comercializadora de repuestos automotrices en Lurin.

Il. MARCO TEORICO

En este apartado se us6 como referencias antecedentes del marco internacional y
nacional, ademéas de estudios académicos en la cual se obtuvo informacion
relevante que son base para el estudio y tienen cierta relacion con las variables del

trabajo de investigacion realizado.

Desde el escenario internacional se tuvo en cuenta a Garzon S., Juan &
Ramirez M., Maria (2021) ellos realizaron un trabajo de investigacion “Medicién del
grado de satisfaccion de los colaboradores con la gestion de los recursos humanos
de Alphacredit”, cuyo objetivo general permitio identificar el grado de satisfaccion
de los colaboradores de la compafia Alphacredit en Colombia, en el area People &
Performance. El desarrollo de indagacion es de alcance descriptivo, tipo
cuantitativo y se us6 la metodologia basada en una encuesta de 29 preguntas en
escala Likert, participaron en la muestra 103 colaboradores de tipo no probalistico.
Se concluyo que los principales componentes de satisfaccién son las interacciones

entre compafieros de trabajo, la motivacion personal y satisfaccién laboral.

El trabajo de investigacion nos da a conocer lo fundamental que es la GRH en la
intervencién de las relaciones entre colaboradores para realizar trabajos en forma
conjunta, motivarlas cubriendo sus expectativas para lograr alcanzar lo que la

organizacion tiene como vision, ademas debe buscar la satisfaccion laboral del



colaborador, mejorando sus condiciones de trabajo, lo que permitira fidelizarlo y asi

evitar la rotacion en la organizacion.

Segun Ledn, Santos; Calderén V., Lisandra; Campos M., Julia K. (2020) en
su trabajo de investigacion “Talento humano en las MIPYMES e Instituciones del
departamento de chontales “subtema “Retencion laboral en las MIPYMES”,
Almacén Torres que conté con la participacién de 13 trabajadores, se trazé como
finalidad sefialar los principales factores que de alguna manera inciden en la
retencion de los trabajadores en almacén Torres. Utilizo como instrumento el
cuestionario, en la cual resulto la calidad de vida la mas valorada por los
participantes, también se considero, el desarrollo personal, el desempefio laboral,

la interaccién entre los grupos de trabajo.

Se concluyo, en lo importante que es disminuir la rotacion de los clientes
internos, para lo cual se tiene que elaborar estrategias que les beneficie en
conocimientos de desarrollo personal, facilitar su integracién, lo cual favoreceria a

la organizacién para obtener los logros que tiene como vision.

En tanto, Tenesaca V., Veronica S.; Ramirez R., Beatriz E. (2019) “Analys of
internal customer satisfaction using the servqual method in the administrative area
of the municipal water and sewage company of pastaza “EMAPAST-EP ™. Trabajo
de investigacion cuyo fin primordial es la satisfaccion de los empleados
administrativos de la organizacion del servicio publico de la comuna de agua
potable y alcantarillado de Pastaza y su interaccion que tienen que ver con el
servicio en mencion. En ella se aplica diferentes metodologias para el desarrollo,
como el deductivo, que ha sido la manera especifica de argumento para la
realizacion del trabajo de investigacion; el inductivo, que facilité la observacion real
de los hechos en la organizacion, y el bibliografico que ha incluido relatos de
escritores con aportaciones sobre temas referentes al analisis. La encuesta se hizo
a 28 personas que prestan sus servicios administrativos en la organizacion
“‘EMAPAST-EP”, por medio del instrumento modelo ServQual, usada para medir la
calidad de servicio. Consté de 2 formularios predisefiados con 20 preguntas, uno

de expectativas y otro de percepcién, los mismos que contenian las 5 dimensiones:

5



Confiabilidad, elementos tangibles, sensibilidad, empatia y estabilidad. Los
resultados conseguidos después de la investigacion no fueron satisfactorios en
cada una de las dimensiones, por lo que se tomé la de menor nivel de apreciacion
de cada magnitud para darle solucién. Se concluyo en esta investigacion apreciar
en las dimensiones la importancia que se le debe de dar a los clientes internos, la
motivacion, la empatia son fundamentales para que los equipos se relacionen entre
si, estén mas comunicados, fomentar el apoyo entre compafieros, lo que permitira
gue realicen sus labores con entusiasmo y dedicacién, generando beneficios a la

empresa, clientes internos y clientes externos.

Por otro lado, en el articulo de Rodriguez, J.L. (2020) denominado “Acciones
necesarias para mejorar la relacién causa-efecto entre la inversion en préacticas de
gestion de recursos humanos y la motivacion en la empresa” en la cual el objetivo
general fue la GRH, el andlisis de la motivacion en los clientes internos. La
metodologia y los resultados en estudio en la cual se analiz6 a la empresa
multinacional, se conté con el apoyo del jefe del sector de ingenieria mecanica a lo
largo de 5 afos, de alcance exploratorio y descriptivo en donde la informacion
obtenida fue con el apoyo de la empresa misma, por la cual se obtuvo 46 entrevistas

abiertas durante el periodo de investigacion.

En conclusién, podemos mencionar que los lideres deben ser comunicativos,
proactivos y mostrar cierta flexibilidad para retener clientes internos con valiosos
talentos que podrian ser ventajosos para mantenerse competitivos en el mercado
de los negocios, ademas se debe de cuidar un clima laboral en la cual se sientan
cémodos con sentido de pertenencia. El area de RH requiere responsabilidad,

autonomia y reconocimiento de sus superiores.

Por ultimo, Torres F, Dagoberto; Cedano P., Luisa F.; Pérez S., Maria P. (2020) en
su articulo “The profile of human resources managers in PYMES: The case of
Villavicencio, Colombia.” En la cual se tuvo como finalidad conseguir personas de
nivel profesional que se identifiquen con la organizacion y eleven el nivel para GRH
en Villavicencio. El objetivo principal fue brindar la informacidén necesaria para la

escuela de ciencias economicas e instituciones de grado superior que evidencian
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las competencias importantes, es por ello, este andlisis pretendio dar credibilidad a
los procesos que establecen la acreditacion de los programas de pregrado y
posgrado orientados a la direccion, ya que el elemento “gestién de personas” es de
alta importancia. La metodologia ha sido de caracter descriptivo y enfoque
cuantitativo experimental que tuvo como base el modelo Tuning, y como
instrumento a 103 colaboradores de talento humano, obteniéndose la data fiable en
el software SPSS en cuyos resultados se ha tenido en cuenta el perfil
sociodemografico y capacidades respectivas que han permitido plantear un perfil
adecuado desde las competencias y practicas de RH, con finalidad de que las

empresas se encaminen hacia sus objetivos establecidos.

Se concluye en esta investigacion, la importancia de contar con
profesionales de perfil correcto para el manejo de personas ya sea pequefas o
grandes empresas deben estar bien representadas si se quiere ser competitivo,

ademas crear un sentido de cultura y ética en la organizacion.

Por otro lado, desde el contexto nacional, Eber S., Huaman E. (2021) en su
tesis llamada “Gestion del talento humano y comportamiento de los trabajadores en
A & B New textiles S.A.C.”, tuvo como fin primordial decidir la interaccion existente
entre la gestion del talento humano con el comportamiento de los trabajadores de
la compafiia en estudio. La poblacion lo conformaban 40 colaboradores. Se aplico
la técnica metodoldgica de nivel correlacional con enfoque cuantitativo, disefio sin
alteracion, de corte trasversal. Se uso la encuesta como instrumento, siendo el Alfa
Cronbach de .894, el estadistico Rho de Spearman .850 considerada correlacion
positiva alta con grado de significancia .000. En conclusion, la administracion del
talento humano, que comprende la eleccibn de personal, interacciones
interpersonales, retencién de personal, posibilita mejorar la conducta en el centro

de labores.

De acuerdo al trabajo de investigacion el comportamiento de los colaboradores
permite mejorar la direccién de la empresa, por ello, es necesario reducir las

necesidades que motivan costes econdmicos que inducen al bajo rendimiento. Sera



conveniente para la empresa apoyarlos en lo que necesiten para su desarrollo en

la compaiiia.

Por otro lado, Mendoza P., Yadira A. (2020) en su trabajo elaborado en una
empresa ubicada en lima, en la cual tuvo como fin primordial, determinar la
influencia de la GRH y compromiso organizacional de los colaboradores de la
empresa Sergeder S.A.C., en ella se tomé como muestra censal a 51
colaboradores. En cuanto la técnica metodologica de indagacién ha sido de
enfoque cuantitativo, nivel explicativo, no experimental sin la manipulacién de las
variables. Se concluyo, que la cifra obtenida en Rho Spearman .809 (correlacion
positiva) con grado significativo.000. Concluyendo con la aceptacion de la hipétesis

alterna.

De acuerdo al trabajo de investigacion el area de RH es muy importante para
las actividades que se dan en el interior de la organizacion, pues de ellos, depende
que se formen equipos que se apoyen entre si, fomentar la motivacion, la

comunicacion e incentivarlos a comprometerse con las metas de la organizacion.

Francia C. Keyla X.; Higenio B., Kimberly A. (2019) elaboraron la tesis “Relacion
entre la gestion del cliente y lealtad de los operarios de carga a los almacenes
extraportuarios del Callao”. Teniendo como fin, evaluar la interaccion que existe
entre la gestion de relacién del cliente y lealtad de los operarios de carga de los
almacenes extra portuarios situado en el puerto del Callao. participaron 826
colaboradores capacitados, obteniendo la muestra a 263 agentes. El disefio
aplicado ha sido el no experimental, de corte trasversal. Para medir este analisis se
uso el cuestionario como instrumento. En el Alfa Cronbach se obtuvo .712. El Rho
de lealtad con valor .623 demostrando relacién positiva alta. Se concluyo que una
vez que los operarios de carga toman presente la tactica de la administracion de
interaccién del cliente, interesados por brindar un trabajo conveniente en la
informacion tecnolégica implementan la administracion en beneficio de sus
consumidores, obteniendo un mejor grado de lealtad, consolidando la interaccion

con el cliente, promoviendo una gran demanda y rendimiento financiero. Llegando



a la conclusion que los agentes de carga son regularmente leales a los almacenes

extraportuarios del Callao.

De acuerdo al trabajo de investigacion, es importante obtener el nivel maximo de
rendimiento en cada uno de los colaboradores en una organizacion, de alli su
importancia de la lealtad para su desarrollo de fidelidad que facilita la orientacion

hacia los objetivos propuestos por la empresa.

Segun, Lucen S., C. N. (2020) en su trabajo de investigacion “Gestion del talento
humano y fidelizacién de los colaboradores en la Caja Metropolitana en Huancayo”.
Tuvo como fin primordial la relacion de la administracion del talento humano con la
fidelizacion a trabajadores de la Caja Metropolitana. La poblacién estuvo
compuesta por 35 trabajadores. La indagacién ha sido de tipo aplicada,
correlacional, no experimental de corte transversal. Se obtuvo Rho Spearman .773,
p = .000, con significancia alta. Sugiriéendose a los altos cargos concedan el valor
gue corresponde a la administracion del talento humano, buscar en los empleados
sus intereses que lo impulsan avanzar en la empresa, para encontrar la forma de

fidelizarlo.

De acuerdo al trabajo de investigacion los colaboradores poseen
conocimientos y habilidades que son fundamentales en una organizacion, por lo
que es necesario que se le capacite para potenciar su desarrollo, con la finalidad
gue su trabajo sea eficiente y lograr su fidelidad, de esta manera, a mediano plazo

podran capacitar a los nuevos colaboradores.

Finalmente, Espinoza V., Sam M., Ferndndez M.& A. Ticona F., Carla R. (2021) en
la tesis “Gestion de recursos humanos y la productividad de los trabajadores en la
empresa ladrillera Maxx en Tacna” teniendo como fin establecer la vinculacién de
la GRH con la produccion que realizan los colaboradores en la organizacién en
estudio. Su poblacion fue conformada por 122 trabajadores y su muestra 92
colaboradores de la compafia en estudio. El nivel fue de tipo descriptivo
correlacional, de enfoque cuantitativo y como instrumento la encuesta. Los

resultados del alfa Cronbach muestra una confiabilidad .858 y en cuanto al estudio
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de datos mostraron existente correlacién significativa en medio de las 6
dimensiones de la GRH con la productividad de los trabajadores en la organizacion
estudiada, lo cual comprueba la hipétesis de correlacién de Pearson con valor .904

gue representa correlacion muy alta.

De acuerdo al trabajo de investigacion, las organizaciones obtienen mejor
rendimiento de sus colaboradores, cuando poseen mejor entrenamiento
asegurando el compromiso que permiten realizar y cumplir con las metas en la

organizacion.

En relacion a las teorias y conceptos que tienen que ver con la GRH se considera
a la teoria humanista de Elton Mayo (1924-1927) en ella menciona al desarrollo de
la teoria de las interrelaciones humanas, cuyo fin primordial es destacar el valor del
area RH para la organizacion, reconocer que el colaborador no solo labora por fines
econdmicos, sino que también tiene necesidades psicoldgicas y sociales. Por ello,
una vez que se dan a conocer las metas de la organizacion al colaborador, éste
evalia coémo su trabajo ayuda a lograr los objetivos y entonces cambia su reaccion
hacia el trabajo y se muestra la satisfaccion en sus labores. También se reconoce
el valor de la comunicacion organizacional para que el trabajador y la gerencia
puedan entablar la retroalimentacion. Con la comunicacion organizacional la
gerencia puede identificar a tiempo las razones que generan la insatisfaccion en los
colaboradores y buscar una solucién, por su lado, los trabajadores conocen su
funcionamiento y se sienten importantes por ser tomado presente en el momento

de evaluar sus esfuerzos.

Las teorias de las interacciones humanas nacen de la necesidad de indemnizar la
profunda tendencia a la desnaturalizacion en un centro de labores, iniciada con la
adaptacion de procedimientos precisos, cientificos y exactos, a que eran sometidos

forzosamente los trabajadores.

En lo que concierne a la teoria neoclasica, representada por Peter Drucker (1954)
bajo el punto de vista metodoldgica, tuvo en cuenta a la organizacion formal e

informal, en la cual menciona, que la organizacion es un sistema social con fines
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por conseguir en un definido tiempo. Los aportes de esta teoria es que les asigha
alta jerarquia a los conceptos tradicionales de composicién, mando y compromiso.
También. Afiade otras perspectivas tedricas como la dinamica de trabajos en
equipo, la organizacion formal, la comunicacion interpersonal y la apertura hacia
una direccién democratica. Las metas organizacionales son la unién de los fines

personales del colaborador, con los metas de la organizacion.

Por otro lado, Chiavenato (2007) alude que “la GRH radica en la planeacion,
organizacion, coordinacion y control de los métodos idoneos de impulsar el
funcionamiento eficiente de los colaboradores. Al mismo tiempo que las empresas
son los medios en las cuales las personas buscan su desarrollo personal”. El area
de RH para lograr sus objetivos tiene que estar conformado por personal con
experiencia para implantar medidas que puedan afrontar los retos que la empresa
tiene como vision. En su proceso involucra numerosas ocupaciones como:
Planeacion de RH, seleccion, reclutamiento, induccién, motivacion de las personas,
evaluacion del desempefio, remuneracién, capacitacion, desarrollo personal, salud

y seguridad”.

Segun, Torres & Diaz (2010) mencionan que la gerencia del siglo XXI
deberia estar interesada en impulsar a sus colaboradores de la compaiiia,
permitiendo el trabajo en equipo concientizarlo para hacer procesos de lo cual
involucra su desempefio por lo cual representan a la organizacién. Lo que significa,
gue las empresas tienen que comenzar a aprender a gestionarse bajo limites
diferentes, al ritmo de las personas, generando virtud competitiva exclusiva y
sustentable.

También, Torres & Diaz (2010) aseguran la necesidad de una abertura en la
empresa, para nuevos objetivos en el mercado, para lo cual es fundamental que el
area de RH “se involucren inteligentemente con la organizacién, promoviendo y
alentando a los innovadores, que permanecen dispuestos a arriesgarse por la
organizacion; confiar en sus clientes internos y a sus habilidades creativas; al final

conformar y captar directivos que fomenten la unién en todo su personal’.
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Las teorias que respaldan los clientes internos, se fundamentan en la armonia entre
empleadores y empleados, del mismo modo la optimizacion en beneficio de los
empresarios. Los aspectos que toma como base esta teoria es desarrollar una
ciencia para cada trabajador, se debe elegir al mejor que realice su tarea, colaborar
con el empleado para verificar el trabajo. Los gerentes poseen la responsabilidad
de planificar; con esta teoria fortalece la capacitacion del empleado para que haga

mejor sus funciones. Jiménez (1978).

Costay Torres (2011) el concepto fidelizacion, destaca a las habilidades que
se emplean para atraer y retener a personas eficaces y rentables para las
empresas, reconociendo a los Cl como activos relevantes de la organizacion, y
fidelizar es la labor direccionada a lograr que los consumidores conserven
colaboraciones comerciales prolongadas con la organizacién en todo el tiempo,
mediante la repeticidn de transacciones y de la construccién de un sentimiento

positivo hacia la compaiiia el cual los motiva e impulsa.

La lealtad incluye al principio aspectos psicologicos de evaluacion y toma de
decisiones, que configuran actitudes y emociones respecto a una marca o grupo de
la misma condicidon, que posteriormente se convierten en comportamientos

efectivos y repetitivos de compra. Colmenares (2007).

Conforme con la Real Academia Espafiola, “Fidelizar” es lograr de diferentes
meétodos que empleados y consumidores de una organizacion, permanezcan leales
a ella. En otros términos, fidelizar significa motivar constantemente a una o
numerosas personas de forma personal o en grupo, a entablar un parentesco moral
de lealtad, por medio del cual se logre desarrollar una interaccion voluntaria,

persistente y a extenso plazo.

La fidelizacion, esta estrechamente ligada con la motivacion de los trabajadores a
guedar en un espacio definido. Pese a que no se tiene una definicion mundial
exclusiva para el término de fidelizacion de clientes, la mayor parte de los autores
concuerdan es que la fidelizacion de clientes se basa en conseguir entablar

vinculos firmes y el mantenimiento de colaboraciones a extensos plazos con los
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clientes que lleven a este a un importe reiterado y definido del servicio que brinda
la empresa. De esa forma Oliver R. L. (1999) quien plantea los periodos de la
fidelidad: Cognitiva, en este periodo que se tiene informacion disponible para el
comprador de las caracteristicas de la marca de la cual debe ser preferida a las
ofertas competitivas. Es decir, esta establecido en la marca, puede prevenir de lo
cual ya se conoce o de las experiencias recientes, por lo cual se basa la informacion
gue la persona tiene disponible, la fidelidad emocional, es la segunda fase es
preferido emocional (actitud) en la cual se lleva a cabo sobre la base de las
situaciones acumulativas de agrado. Es una lealtad hacia un apego o confianza, es
codificado en la mente del comprador como cognicion y afecto. La tercera es la
fidelidad conativa, la lealtad a una intencion de comportamiento, la fidelidad de
accion es la cuarta fase que es la de control de la accion. Involucra la lealtad a una
inercia de accion con una superacion de los obstaculos. Si este compromiso se

repite se hace una accién de inercia por medio de la cual posibilita la fidelizacion.

Resumiendo, Oliver R. (1999) indica que el cliente primero es fiel en un
entorno cognitivo, pasada las vivencias satisfactorias pasa a ser fiel efectivamente
y después en el campo conativo. Al final va a ser fiel en la Gltima etapa que es la
accion. Teniendo presente el valor de la motivacion como motor del manejo del

recurso humano en las empresas.

La Teoria de Abraham Maslow (1943) cataloga las siguientes necesidades:
Iniciando se hallan las necesidades fisiolégicas que vienen hacer las mas comunes,
sin embargo, son las que poseen menor sentido “para el individuo en busca de la
autorrealizacion. Entre ellas se hallan la necesidad de liberarse de la sed y del
apetito: de aliviar el dolor, el cansancio y el desequilibrio fisiolégico; la necesidad

de descansar, de sexo.

Segundo, las necesidades de estabilidad. Si las necesidades fisiologicas son
satisfechas, o no conforman un problema serio para el individuo las de estabilidad
se transforman en la fuerza que domina la personalidad. Estas se manifiestan en la

inquietud por ahorrar, por comerciar bienes y seguros, para obtener una vida
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ordenada, cierta, y un futuro predecible, en la cual por el momento no se hagan

peligros o riesgos de indole personal o familiar.

Tercero, para desarrollarse necesitan que se hayan alcanzado cierto nivel
de satisfaccion de las necesidades fisiologicas y de estabilidad. Entre ellas se
descubren la necesidad de amigos, de comparieros de una familia, de identificacion

con un conjunto y de intimidad con un integrante del sexo contrario.

Cuarto, tienen la posibilidad de subdividir en 2 tipos: las que se refieren al
amor propio y las que se relacionan al respeto de otros (reputacion, clase social,
popularidad, etcétera). Entre estas se descubren la necesidad de respeto, de
confianza basada en la critica de otros, de admiracién, de confianza en si mismo,
de autovalia y de autoaceptacion. Los trastornos y déficit en esta area producen
sentimientos de inferioridad que se afirma como experiencias de vergiienza o de

culpa.

Quinto, las necesidades de autorrealizacion o de metanecesidades
pertenecen al segundo bloque de necesidades mejores 0 mas subjetivas en la
gradiente implantada por Maslow. Para que una persona comience su proceso de
autorrealizacién deberia haber satisfecho muchas necesidades previas, para que

estas no interfieran ni usen energias que permanecen abocadas a este desarrollo.

Por otro lado, los diversos conceptos y definiciones sobre la variable GRH
podemos estacar a Davis & Werther (1991), definen que la GRH como la ciencia
de las relaciones de trabajo y del conjunto de elecciones, actividades e
interrogantes relacionadas a dichas interacciones, en la cual se concentran los
métodos de orden laboral referidos a la contratacion, seleccion, rendimiento,

formacion, desarrollo personal y la comunicacion.

A su vez, Bitel & Ramsey (1997) definen como la forma de gestionar en
beneficio de la empresa, quedando los colaboradores como los recursos activos de
la organizacion en la cual La GRH desarrollan y movilizan a los individuos para

alcanzar lo que la empresa tiene como vision.
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En tal sentido “La GRH busca asegurar la seleccion de empleados de gran calidad,
desarrollarlos, adaptar correctamente su actividad y mantenerlos, intentando

encontrar la flexibilidad financiera, servible y numérica”. Gismera (2002).

Steffy & Maurer (1998) sefialan por su lado, que las personas se diferencian
en el tipo y grado de conocimientos que poseen, asi como por sus capacidades
cognoscitivas. De esta forma, los puestos de las empresas muestran diferentes

perfiles que establecen diferencias que contribuyen en forma individual.

También, queda registrados enfoques de los conceptos con referencia a la
FCI. entre los que mencionamos a Meckler P. (2006) sefala que la fidelizacion es
una interaccion entre sus principales elementos, todos ellos analizan y poseen el
mismo fin aun cuando con distinta magnitud y efectividad, debido a ello la
fidelizacion laboral, se basa en proponer distintas actividades para que un
trabajador se mantenga laborando en una compafiia durante largo tiempo en

beneficio de la organizacion.

En cuanto los factores de satisfaccion de clientes internos, Martinez (2016)
menciona algunos factores que intervienen en la satisfaccion del cliente interno:
Motivacion, respeto, autonomia para resolver problemas, remuneracion,
prestaciones sociales, crecimiento personal, responsabilidad, capacitacion,

condiciones higiénicas de trabajo, seguridad entre otros.

En relacion a las dimensiones de la GRH tenemos a la planeacion. Segun Vivas
(2000) indica que el planeamiento estratégico se establece en la organizacion por
medio de la actitud-cultura, procesos, herramientas y cualidades. En esta linea, se

estima que la cultura se declara mediante perspectiva, valores, proactividad.

Es asi que Dessler (2009) menciona que la dimension induccién, es el
proceso que posibilita proveer a los nuevos empleados las indicaciones
elementales sobre la organizacién, que requieren para realizar satisfactoriamente

sus tareas diarias.
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También Mercado (2010), menciona que la induccion es un proceso de seleccion
del personal, se establece en un instrumento necesario para contribuir al
desempefio satisfactorio de labores. En si mismo, no es suficiente para asegurar la
habituacion del colaborador al cargo y a la consecucion de los objetivos de la

organizacién y de las potencialidades que el nuevo empleado puede desarrollar.

En referencia a la dimension motivacion, Amorés (2007) lo define como la
forma de llegar a un sujeto y que lo motivan en orientacion a los objetivos de la
organizacion de forma condicionada a su esfuerzo en busca de saciar su

satisfaccion personal.

Entanto, Dolan et al (2007) la dimension evaluacion de desempefio se define
como un procedimiento estructural y sistematico para medir, evaluar e influir sobre
los atributos, comportamientos y resultados relacionados con el trabajo, con la
intencion de hallar en qué medida se favorece el empleado, y si podra mejorar su

rendimiento en el futuro.

Asi mismo, Chiavenato (2017) menciona que: “La remuneracion
corresponde a la retribucion que obtiene el sujeto por un trabajo llevado a cabo, a
medida que la gestion de remuneraciones restringe los métodos que pretenden

entablar y/o conservar construcciones de sueldos justos en la empresa”.

Ademas, Bohlander y Snell (2008), en referencia a la dimension capacitacion
indica: Los gerentes y el personal de RH tienen que estar atentos al tipo de
capacitacidbn que se requiera para mejorar en conocimientos, habilidades de
desempefo de tal manera, que las empresas disminuyan las quejas de los

consumidores.

En cuanto a la dimensién seguridad y salud, Chiavenato (2017), menciona dos
ocupaciones involucradas: La limpieza y la seguridad en el trabajo “garantizan que
en el trabajo se condicione para conservar cierto grado de bienestar y salud de los

colaboradores” La higiene en el trabajo representan “reglas y métodos que pretende
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cuidar la salud fisica y mental del colaborador, en lo que se refiere a los diferentes

ambientes de trabajo”.

Por otro lado, las dimensiones que se consideran en la FCI: Tenemos a la
lealtad, segun Dick y Basu (1994) lo definen como la fuerza de interaccion entre
reaccion relativa y el patron repetido, y que tiene tanto recursos actitudinales como

conductuales.

Por ello, Robbins & Coulter (2009) dicen que la dimension compromiso es el
grado en que un empleado se identifica con una organizacion y sus metas, y desea

mantener su relacion con ella. Por lo tanto, tiene afinidad con un trabajo especifico.

Ademdas, en la dimensibn comportamiento, casi todos nuestros
comportamientos consientes son motivados es decir que buscan satisfacer un
deseo, el cual es la manifestacion sentida de una necesidad. Nuestras actitudes
son conductas, conscientes o inconscientes, que emprendemos como respuesta al
estimulo percibido y que nace de otro ser vivo, de cualquier fenébmeno natural o de

cualquier objeto en particular. Schein (1982).

Finalmente, Briones & Arteaga (2016) indica que la conducta organizacional es una
disciplina administrativa, cuyo objetivo es trascendencia radica en decidir el
comportamiento de los individuos que hacen sus funcionalidades en una
organizacion; su aplicacion puede contribuir a que muchas organizaciones logren
mejorar siendo mas productivos y eficaces, pudiendo de esta forma un 6ptimo

desarrollo organizacional.

lIl. METODOLOGIA
La metodologia en investigacion, es el conjunto de etapas y reglas que sefialan el

método para hacer una investigacion cuyos resultados sean aceptados como

validos para la sociedad cientifica. Bunge (1996)
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3.1. Tipo y disefio de investigacion
La ejecucion de este trabajo de indagacion ha sido de tipo basica de grado detallado

correlacional, siendo su disefio empirico de corte transversal y enfoque cuantitativo.

Tipo de investigacion

Este trabajo de investigacion ha sido de tipo basica pura en la cual se analizaron
modelos, teorias y conceptualizaciones que ayudd a crear y contribuir con
resultados que paralelamente van a potenciar el razonamiento en la optimizaciéon

de la organizacién debido a la recoleccion de informacién y observacién dada.

Para Fidias G. Arias (2012), la investigacion detallada, trata sobre las
propiedades de un evento en grupo y/o personal relacionadas al analisis de

investigacion.

Nivel de investigacion
Este trabajo de investigacion ha sido de nivel descriptivo en la cual se analizan los
datos para lograr determinar como se manifiestan las variables en un determinado

tiempo.

Esta investigacion es también correlacional, por lo que se buscé hallar correlaciéon

con las variables de estudio. Baddi et al (2007).

Disefio de investigacion

Este trabajo de investigacion se desarroll6 teniendo en cuenta el disefio no
experimental, por lo que las variables en estudio no son deliberadamente
manipuladas, es decir, no se cambiaran en forma intencional. Diaz & Nufiez (2016).

Los datos son de corte trasversal, se obtuvieron en un momento dado.

Enfoque cuantitativo
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En este estudio se utilizé el enfoque cuantitativo debido a que los datos utilizados
fueron sometidos para analisis y prueba de la hipétesis en estudio, de esta manera
se pudo contemplar el comportamiento de los colaboradores en la empresa
importadora y comercializadora de repuestos automotrices en Lurin3.2. Variables
y operacionalizacion

Variable 1: Gestion de Recursos Humanos

Variable 2: Fidelizacion de Clientes Internos.

Variable

“La variable es todo eso que va a medir, mantener el control de y aprender en un
trabajo de investigacion, es ademas un criterio clasificatorio, puesto que asume
valores diferentes, los que tienen la posibilidad de ser cuantitativos o cualitativos”.
Nufiez F. (2007).

Variable 1: Gestion de recursos humanos (GRH)

Segun Chiavenato (2007) “La GRH esta orientada en la planeacion, organizacion,
coordinacion y control de los métodos idoneos de impulsar el funcionamiento
eficiente en los colaboradores. Al mismo tiempo que las empresas son los medios

en las cuales las personas buscan su desarrollo personal”.

Variable 2: Fidelizacion de clientes internos (FCI)

Segun Oliver (1999), un consumidor primero es fiel en un entorno cognitivo, pasada
las vivencias satisfactorias pasa a ser fiel afectivo y después pasa al campo
conativo. Al final va a ser fiel en la Gltima etapa que es de accion. Teniendo presente
el valor de la motivacion como motor del manejo del recurso humano en las

empresas.
Operacionalizacién

Para Kerlinger (1985) la operacionalizacion esta orientada en los cambios de
conceptos y proposiciones tedricas en variables especificas.
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En este trabajo de investigacion se utilizé el instrumento cuestionario compuesto
por 20 items, divididas en 10 items en la variable 1 (GRH) y 10 items en la variable
2 (FCI).

Debido a ello, en la variable 1 se consideraron ocho dimensiones: Planeacién,
induccién, motivacion, evaluacion de desempefio, remuneracion, capacitacion,
desarrollo personal, salud y seguridad en el trabajo.

Para la variable 2 se consideraron 3 dimensiones: Lealtad, compromiso y

comportamiento.

Los indicadores son proporcionados por las dimensiones y se presentan en

forma escrita y ella se podré observar lo que esta ocurre en las variables.

Indicadores

La variable GRH estda compuesta por 10 indicadores: Procesos, herramientas,
consecucién de objetivos, desempefio satisfactorio, motivacibon de metas,
evaluacion del desempefio, conservacion de salarios, capacitacion, desarrollé de

talento y salud fisica y mental.

Los procesos
Definido como el conjunto de actividades que siguen una secuencia para obtener

un producto final.

Herramientas

Son aquellas que cumplen una determinada funcién de acuerdo a cada necesidad
en un proceso de produccion.

Consecucion de objetivos

Se alude a la obtencién que se busca con anhelo para conseguir lo propuesto con

anterioridad.

Desempeiio satisfactorio
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Segun Stoner (1994) es la manera como los colaboradores de la organizacion

laboran competentemente, para lograr objetivos establecidos por la organizacion.

Motivacién de metas
Es un proceso que viene desde el interior de las personas para llegar a obtener

algun logro propuesto.

Evaluacion del desempefio
Define los indicadores para la verificacion del rendimiento en una organizacion con

el fin de comparar resultados Utiles para las decisiones en la empresa.

Salarios

Es el precio que se remunera a cambio de un trabajo ejecutado.

Capacitacion
Conjunto de actividades en la cual se prepara a los colaboradores con la finalidad

gue amplien sus conocimientos que permitan mejorar el desempefio laboral.

Desarrollo de talento
Estrategias orientadas a fortalecer los conocimientos que permiten su desarrollo

personal.

Salud fisica y mental
Estado en que las personas realizan sus capacidades, pueden laborar en forma

productiva, a la vez que pueden favorecer de alguna manera con la comunidad.

Por su parte, la variable FCI esta integrados por 10 indicadores: Actitud,
patron repetido, apego, confianza, identificacion con la empresa, identificacion con

las metas, interaccion, afinidad, conducta consciente, necesidades basicas.

Actitud
Es un estado de la mente y neutral en la cual se entiende que su verdad se

fundamenta en su propia iniciativa de verdad.
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Patron repetido

Es una planificacion en la cual se organiza el tiempo y el modo en al cual se elabora
un proceso en funcién de un objetivo comun.

Apego

Se define como origen implantado por los humanos como un vinculo afectivo con

determinadas personas en un momento dado.

Confianza

Se define como la creencia que se tiene sobre el comportamiento de una persona
o entidad, de la cual se espera una reciprocidad.

Identificacion con la empresa

Es la percepcion de pertenencia de los colaboradores que se tiene hacia una

institucion o empresa en un determinado tiempo.

Identificacidon con las metas
Se plantea en como los sujetos son percibidos como estado intencional hacia

objetivos establecidos por la organizacion.

Interaccion
Se define como la acciébn mutua de comportamientos entre individuos en el trabajo,

teniendo presente el entorno en el cual se realiza.

Afinidad
Se define, como sentimiento de amor o amistad a nivel social en el centro de

labores.

Conducta consciente

Se plantea como el comportamiento del individuo que podria ser 0 no conocida por
el propio individuo. Cuando se tiene la posibilidad de conocer el comportamiento,

hablamos de conducta consciente.

Necesidades basicas
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Segun Durkheim, H (1967) es un estado interno que se expone una vez que no
existe equilibrio en medio de las expectativas que se poseen ante un producto o

servicio y el manejo del mismo.

Escala Likert
Escala multicomponente, se basa en una secuencia de recursos que manifiestan

tipos de reacciones que se desean averiguar.

3.3. Poblacion, muestra, y muestreo

Poblacion
“Es el grupo de personas, animales, etc., que se desea conocer datos estadisticos

que son relevantes en un trabajo de investigacion”. Pineda et al (1994).

En el presente trabajo de indagacion, la poblacion estuvo conformada por 60
clientes internos de la empresa importadora y comercializadora de repuestos

automotrices en Lurin.

Muestra

Respecto a la muestra, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) dicen: “Escasas
veces es posible medir a toda la poblacion por lo que se selecciona una muestra y,
por supuesto, se pretende que este subconjunto sea un reflejo fiel del conjunto de

la poblacion”

En la empresa importadora y comercializadora de repuestos automotrices
en Lurin fueron incluidos 20 colaboradores para la muestra de las areas de
administracion (3), Inbound (7) y Outbound (10), quedaron excluidos los
trabajadores de las areas de almacén, ventas, técnicos y otras areas

administrativas comerciales.

Muestreo
Es el procedimiento usado para elegir a los recursos de la muestra del total de la

poblacion. “se orienta en un grupo de normas, meétodos y criterios por medio del
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cual se selecciona un conjunto que representan pasa en toda dicha poblacién”.
Mata, M.C.& Macassi, S. (1997).

En el trabajo de investigacion se tomara en cuenta a 20 clientes internos entre
administrativos y colaboradores de las areas Inbound y Outbound de la empresa
importadora y comercializadora de repuestos automotrices en Lurin. Por lo tanto,
serd una muestra estratificada, lo cual permitira tener un control de las variables en
estudio. Administrativos (3), Inbound (7) y Outbound (10).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Franklin (1998) menciona la eleccién de métodos e instrumentos para la obtencion
de datos deberia estar en funcionalidad a las propiedades de andlisis que se
pretende hacer.

Para este trabajo de investigacion se consideré como el instrumento la
encuesta, que consistié en recaudar datos mediante un cuestionario predisefiado,
tipo Likert en el Google forms. Se fundamenta en una lista de indicadores que tienen
la posibilidad de ser escritas en forma de preguntas o como afirmaciones, en ellas
se observa los puntos mas relevantes de la investigacion. El cuestionario esta
escrito de forma clara, con cierta l6gica. También se elaboré una entrevista escrita
para obtener informacién directa por parte de un profesional del area de personas

de la empresa importadora y comercializadora de repuestos automotrices en Lurin.

3.5. Procedimientos
Segun Ayaviri Garcia (2010) son técnicas en la cual se catalogan, ordenan y
registran en forma cuidadosa para dar facilidad a los informes que son necesarios

en las decisiones relacionadas a temas de la empresa.

Para la realizacion del trabajo de investigacion se siguié procedimientos que
tenian que ser observados por un personal que representa a la organizacion, con
la finalidad de respetar las restricciones que ellas imponen. En este proceso de

investigacion los datos obtenidos solo se establece para fines académicos.
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3.6. Método de anélisis de datos

Segun, Arias (2004) “Por este lado se describen las diferentes operaciones a la que
se someten los datos “Los datos obtenidos en la encuesta Google forms fueron
trasladados al programa Excel y luego se cruzé la informacion con el programa
estadistico SPSS V.26 de la cual se obtuvo la data de estadistica inferencial y el
alfa Cronbach con los resultados (tablas y graficos) de cada una de las variables
en estudio, en este caso de la GRH y FCl de la empresa importadora y

comercializadora de repuestos automotrices en Lurin.

3.7. Aspectos éticos

Cunningan & Pittenger (2012) definen a la ética con los diferentes estudios y valores
de conocimientos superiores para la toma de decisiones de indole moral que son

aplicados para situaciones que resultan dificiles.

Con la finalidad de mantener el cumplimiento y elevar los estandares de
competencia profesional, la universidad Cesar Vallejo eleva su nivel de
investigacion actualizando el codigo de ética, que tiene el propdsito de cumplir con
el rigor cientifico, con total responsabilidad y honestidad, protegiendo de esta
manera a los que participan en las encuestas, entrevistas investigadores y la
propiedad intelectual. El codigo de ética fue aprobado en la resolucion universitaria
N° 0262-2020/UCV.
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IV. RESULTADOS

4.1. Anadlisis cuantitativo/descriptivo

La realizacion del estudio se lleva a cabo mediante la distribucion de valores en la
cual se resaltan las frecuencias y los porcentajes en un modo resumido permitiendo
observar lo mas relevante de las variables en estudio, y también pueden ser

visualizados en forma de graficos para una representacion visual.
Segun Sabino (1986, p.53) “La indagacién de tipo descriptiva se prepara

sobre las realidades de los hechos, y sus propiedades mas relevantes es la de

exponer una interpretacién adecuada”.
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Tabla 1
Variable 1: Gestion de Recursos Humanos

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 2 10%
Regular 14 70%
Bueno 4 20%
Total 20 100%

Nota: Datos Obtenidos del Baremo realizado en el programa SPSS

Figura 1
Grafico Baremo de la Variable 1: Gestion de Recursos Humanos

Porcentaje

m Frecuencia

0%

20%
10%
MALD REGULAR BUEND

Nota: En este grafico se observa que el 70% de las personas que participaron en las encuestas
Indicaron que la Gestion de los Recursos Humanos es regular, en tanto el 20% menciono en nivel
bueno, seguido ligeramente por el 10% que lo considero en nivel Bajo. De esta manera se marcé la

diferencia en el grupo analizado
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Tabla 2
Baremo Dimensioén Planeacién

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 2 10%
Regular 7 35%
Bueno 11 55%
Total 20 100%

Nota: Datos Obtenidos del Baremo realizado en el programa SPSS

Figura 2
Grafico Baremo de la Dimensién Planeacién

Porcentaje
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10%

MALD REGULAR BUEND

Nota: En el gréafico de la dimension planeacion se puede observar que el 55% de los encuestados
indicaron que es bueno, seguido del 35% que lo considero como regular, mientras que el 10% indico

gue es de nivel malo. De esta manera se marco la diferencia del grupo analizado.
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Tabla 3

Baremo de la Dimensién Induccién

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 2 10%
Regular 12 60%
Bueno 6 30%
Total 20 100%
Nota: Datos Obtenidos del Baremo realizado en el programa SPSS
Figura 3
Gréfico del Baremo de la Dimension Induccién
Porcentaje

m Frecuenda
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Nota: En el gréafico del baremo de la dimension induccion, se puede observar que el 60% de las
personas encuestadas indicaron que es regular, seguido del 30% en nivel bueno, mientras el 10%

lo considero nivel malo. De esta manera se marcé la diferencia del grupo analizado.
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Tabla 4
Baremo de la Dimensién Motivacion

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 8 40%
Regular 8 40%
Bueno 4 20%
Total 20 100%

Nota: Datos Obtenidos del Baremo realizado en el programa SPSS

Figura 4

Gréfico del Baremo de la Dimensién Motivacion

Porcentaje
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20%
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Nota: En el grafico de la dimensién motivacion se puede observar que el 40% de las personas
encuestadas consideran en igual porcentaje a los niveles malo y regular respectivamente, mientras

gue el 20% indico que es bueno. De esta manera se marcé la diferencia del grupo analizado.
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Tabla5

Baremo de la Dimensién Evaluacion de Desempefio

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 1 5%
Regular 10 50%
Bueno 9 45%
Total 20 100%

Nota: Datos Obtenidos del Baremo realizado en el programa SPSS

Figurab

Gréfico del Baremo del Dimensidn Evaluacion de Desempefio

Porcentaje

m Frecuencia

S50
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MALD REGULAR BUEMNC

Nota: En el grafico de la dimensién evaluacién de desempefio el 50% de las personas que

participaron en las encuestas consideraron que es regular, siendo sindicado como bueno el 45%,

tan solo el 5% indico que era malo. De esta manera se marco la diferencia del grupo analizado.
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Tabla 6

Baremo de la Dimensién Remuneracion

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 12 60%
Regular 5 25%
Bueno 3 15%
Total 20 100%

Nota: Datos Obtenidos del Baremo realizado en el programa SPSS

Figura 6

Baremo de la Dimensién Remuneracion

Porcentaje

0% m Frecuencia
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15%

MALD REGULAR BUENO
Nota: En el gréafico del baremo de la dimension remuneracion, el 60% de las personas encuestadas

lo considero malo, el 25% indico que es regular, mientras que el 15% lo considero en el nivel bueno.

De esta manera se marcé la diferencia del grupo analizado.
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Tabla 7

Baremo de la Dimensién Capacitacién

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 9 45%
Regular 7 35%
Bueno 4 20%
Total 20 100%

Nota: Datos Obtenidos del Baremo realizado en el programa SPSS

Figura 7

Grafico del Baremo de la Dimension Capacitacién

Porcentaje
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hALD REGULAR BUEMNO

Nota: En el grafico del baremo de la dimension capacitacion, el 45% de las personas encuestadas

lo considero como nivel malo, ligeramente seguido por el 35% que lo considero como regular,
mientras que el 20% indico que es de nivel bueno. De esta manera se marcé la diferencia del grupo

analizado.
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Tabla 8

Baremo de la Dimensién Desarrollo Personal

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 5 25%
Regular 9 45%
Bueno 6 30%
Total 20 100%

Nota: Datos Obtenidos en el Baremo realizado en el programa SPSS

Figura 8

Grafico del Baremo de la Dimensién Desarrollo Personal

Porcentaje

m Frecuencia

45%

MALD REGULAR BUEND

Nota: En el gréfico del baremo de la dimensién desarrollo personal, el 45% del personal encuestado
lo considero como regular, mientras que el 30% lo considero como bueno, seguido ligeramente por

el 25% en el nivel malo. De esta manera se marcd la diferencia del grupo analizado.
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Tabla9

Baremo de la dimensién Salud y Seguridad en el Trabajo

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 1 5%

Regular 7 35%
Bueno 12 60%
Total 20 100%

Nota: Datos Obtenidos del Baremo realizado en el programa SPSS

Figura 9

Grafico del Baremo de la Dimension Seguridad y Salud en el Trabajo

Porcentaje
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Nota: En el grafico del baremo seguridad y salud en el trabajo, el 60% del personal encuestado lo
considero como bueno, mientras que el 35% lo sindico como regular, en tanto, el 5% indico que era

malo. De esta manera se marcé la diferencia del grupo analizado.
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Tabla 10

Baremo de la Variable 2: Fidelizacion de Clientes Internos

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 8 40%
Regular 6 30%
Bueno 6 30%
Total 20 100%

Nota: Datos Obtenidos en el Baremo realizado en el programa SPSS

Figura 10

Gréfico de la Variable 2: Fidelizacion de Clientes Internos

Porcentaje

m Frecuencia

MALD REGULAR BUENC

Nota: En el gréfico de la variable 2: Fidelizacion de clientes internos, se observa que el 40% del
personal encuestado lo considero como malo, mientras que el 30% considera que es regular, al
igual que los 30% lo considero como bueno. De esta manera se marco la diferencia del grupo

analizado.
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Tabla 11
Baremo de la Dimensién Lealtad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 5 25%
Regular 11 55%
Bueno 4 20%
Total 20 100%

Nota: Datos Obtenidos del Baremo realizado en el programa SPSS

Figura 11

Grafico de Baremo de la Dimension Lealtad

Porcentaje
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Nota: En el grafico de baremo de la dimensién lealtad se puede observar que el 55% del personal

encuestado mencién que es regular, mientras que el 25% lo considero de nivel malo, y con poca
diferencia, el 20% lo puntualizo en nivel bueno. De esta manera se marco la diferencia del grupo

analizado.
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Tabla 12

Baremo de la Dimensién Compromiso

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 7 35%
Regular 6 30%
Bueno 7 35%
Total 20 100%

Nota: Datos Obtenidos del Baremo realizado en el programa SPSS

Figura 12

Grafico de Baremo de la Dimension Compromiso

Porcentaje

35% m Frecuencia
35%

MALD REGULAR BUENC

Nota: En el grafico baremo de la dimension compromiso, el personal encuestado considero a los
niveles malo y bueno con el 35%, mientras que el 30% fue indicado en nivel regular. De esta manera

se marco la diferencia del grupo analizado
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Tabla 13
Baremo de la Dimension Comportamiento

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 3 15%
Regular 11 55%
Bueno 6 30%
Total 20 100%

Nota: Datos Obtenidos en el Baremo realizado en el programa SPSS

Figura 13

Grafico del Baremo de la Dimensién Conocimiento

Porcentaje
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MALD REGLULAR BUEMO

Nota: En el grafico de baremo de la dimension conocimiento, se observa que la mayoria del personal
encuestado conformados por el 55% mencionaron que es regular, mientras que el 30% lo considero
en el nivel bueno, y el 15% en el nivel bajo. De esta manera se marcé la diferencia del grupo

analizado.
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4.2. Andlisis Inferencial
En el analisis inferencial, posibilita hacer el contraste de las hipdtesis mencionado
por De la Puente (2018 p.17)

Tabla 14

Interpretacion de la Correlacién Spearman

Coeficiente de larho Criterio de correlacion
r= 1 Positiva perfecta
.80 al .99 Positiva muy alta
.60 al .79 Positiva alta
40 al .59 Positiva moderada
.20 al .39 Positiva baja
.00 al .19 Positiva muy baja
r= .000 Nula

Fuente: Elaboracion propia referenciada en Szmidt & Kacprzyk (2010)

Regla de decision:
Si sig. Bilateral <0.05 se deniega la hipétesis nula (Ho) para aceptar la hipotesis
alterna.

Si sig. Bilateral > 0.05 se deniega la hipotesis alterna (H1)

Verificacién de hipotesis general
Hi: Existe relacion positiva entre la GRH y la FCI en la empresa importadora y
comercializadora de repuestos automotrices en Lurin.

Ho: No existe relacion positiva entre la GRH y FCI en la empresa importadora y
comercializadora de repuestos automotrices en Lurin.

40



Tabla 15

Correlacion Rho Spearman de la Variables GRH y FCI

Variablel: Variable2:

GRH FCI
Rho de Variablel Coeficiente 1.000 ,720™
Spearman GRH de correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 20 20
Variable 2 Coeficiente , 720" 1.000
FCI de correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Total N 20 20

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: SPSS V.26

En mencion a lo observado en la tabla 15 indica una Sig. Bilateral .0000, lo que
significa la aceptacién de la hipotesis alterna, denegando de esta manera la
hipétesis nula, es por ello, que existe relacion positiva entre la gestién de recursos
humanos y la fidelizacién de clientes internos en la empresa importadora y
comercializadora de repuestos automotrices en Lurin. Ademas, se puede
observar el Rho de Spearman con valor de .720, lo que significa de acuerdo a la

tabla de interpretacion corresponde a la correlacion positiva alta.

Verificacidon de la hipotesis especifica 1

Hi: Existe relacion positiva entre la GRH y la lealtad de los Cl en la empresa
importadora y comercializadora de repuestos automotrices en Lurin.

Ho: No existe relacion positiva entre la GRH vy la lealtad de las Cl en la empresa

importadora y comercializadora de repuestos automotrices en Lurin.
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Tabla 16

Correlacion Rho Spearman de la Variable GRH y la Dimensién Lealtad

GRH Lealtad
Rho de GRH Coeficiente de 1.000 ,657**
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) .002
N 20 20
Lealtad Coeficiente de ,657** 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) .002
Total N 20 20

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: SPSS V.26

De acuerdo a lo observado en la tabla 16, la cual indica una Sig. Bilateral de 0.002,
lo que significa la aceptacion de la hipotesis alterna, denegando de esta manera la
hipotesis nula, es por ello, existe relacion positiva entre la variable gestiéon de
recursos humanos y lealtad en los clientes internos en una empresa importadora y
comercializadora de repuestos automotrices en Lurin. Ademas, se puede observar
el Rho Spearman con valor de .657, lo que significa de acuerdo a la tabla de

interpretacién corresponde a la correlacion positiva alta.

Verificacion de la hipotesis especifica 2

Hi: Existe relacion positiva entre la gestién de recursos humanos y el compromiso
de clientes internos de la empresa importadora y comercializadora de repuestos
automotrices en Lurin.

Ho: No existe relacion positiva entre la GRH y el compromiso de los CI en la

empresa importadora y comercializadora de repuestos automotrices en Lurin.
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Tabla 17

Correlacion Rho Spearman de la Variable 1: GRH y la Dimensién Compromiso

GRH Compromiso

Rho de Spearman GRH Coeficiente de correlacion 1.000 ,532*
Sig. (bilateral) 0.016
N 20 20
Compromiso Coeficiente de correlacion 532* 1.000
Sig. (bilateral) 016
Total N 20 20

Nota: *. La correlacidn es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: SPSS V.26

De acuerdo a lo observado en la tabla 17, la cual indica una Sig. Bilateral de .016,
gue significa que es menor a 0.05, lo cual da lugar a la aceptacion de la hipétesis
alterna, denegando de esta manera la hipotesis nula, es por ello, que se da como
resultado que existe relacion positiva entre la variable GRH y el compromiso de los
Cl en una empresa importadora y comercializadora de repuestos automotrices en
Lurin. Ademas, se puede observar el Rho Spearman con valor de .532, lo que
significa de acuerdo a la tabla de interpretacién corresponde a la correlacion

positiva moderada.

Verificacidon de la hipotesis especifica 3

Hi: Existe relaciobn positiva entre la gestion de recursos humanos y el
comportamiento de los clientes internos en la empresa importadora y
comercializadora de repuestos automotrices en Lurin.

Ho: No existe relacién positiva entre la gestion de recursos humanos y el
comportamiento en los clientes internos en la empresa importadora y
comercializadora de repuestos automotrices en Lurin
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Tabla 18

Correlacion Rho Spearman de la GRH y la Dimensién Comportamiento

Compor-
GRH tamiento
Rho de GRH Coeficiente de 1.000 ,780"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 20 20
Comportamiento Coeficiente de ,780" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 20 20

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: SPSS V.26

De acuerdo a lo observado en la tabla 18, la significancia bilateral .000,
aceptandose la hipotesis alterna, denegando de esta manera hipétesis nula, es por
ello, que se da como resultado que existe relacion positiva entre la variable GRH y
el comportamiento de los Cl en una empresa importadora y comercializadora de
repuestos automotrices en Lurin. Ademas, se puede observar el Rho Spearman
con valor de .780, lo que significa de acuerdo a la tabla de interpretacion

correspondiente a la correlacion positiva alta.
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V. DISCUSION

Hipétesis especifica 1. Se puede observar que la gestién de recursos humanos se
relaciona positivamente con la lealtad de los clientes internos en la empresa
importadora y comercializadora de repuestos automotrices en Lurin, obteniendo
Rho Spearman el valor .657 (correlacion positiva alta), obteniendo de la encuesta
el 20% en el nivel bueno, el 25% en el nivel malo y el 55% regular. Es asi que se
revisoé el trabajo de investigacion elaborado por Francia C., Keyla X. & Higinio B.,
Kimberly A. (2020) para lograr la licenciatura en International Business, cuyo
objetivo primordial ha sido hallar la relacion entre la gestion del cliente y lealtad de
los operarios de carga a los almacenes extraportuarios situado en la provincia
constitucional del Callao, consiguiendo el valor Rho Spearman .623 (correlacion
positiva y significancia alta). En relacion a lo aludido, se rechaza la hipétesis nula 'y
se acepta la hipotesis alterna. Por ello, Gremler, D. & Brown, S. (1996) se refieren
de la lealtad como una conducta que adquiere repeticiones hacia un servicio. Segun
los resultados obtenidos en la encuesta, los colaboradores mantienen regular
lealtad a los servicios prestados de los operarios de carga a los almacenes
extraportuarios del Callao, en contrastacion con la lealtad de los Cl en la empresa
importadora y comercializadora de repuestos en Lurin, los resultados se dan en un
contexto diferente y su aceptacion también es regular. En tal sentido Colmenares
(2007) asegura que la lealtad incluye aspectos psicoldgicos, que configuran
reacciones y emociones en relacidn a una marca o institucion que pueden ser
también repetitivos. Por lo mismo, se concluye que la lealtad de los CI es regular
por lo que el area de gestién de recursos humanos debe observar para garantizar
gue los colaboradores se alinean a los objetivos de la organizacién, es por ello que

se debe mejorar su eleccion.

Hipotesis especifica 2. Se puede observar que la gestion de recursos humanos
tiene correlacion positiva y significativa moderada con el compromiso de los clientes
internos en la empresa importadora y comercializadora de repuestos automotrices
en Lurin, se hallé el valor Rho Spearman .532. Es asi que se reviso el trabajo de
investigacion elaborado por Mendoza P., Yadira A. (2020) en su tesis para obtener

la licenciatura en administracion. Su objetivo principal fue establecer la influencia
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de la gestion de recursos humanos y el compromiso de los de los trabajadores de
la empresa Sergeder, en la que se obtuvo Rho Spearman .809 (correlacion positiva
muy alta). Frente a lo mencionado, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alterna. Estos resultados son comprobados por Jawaad, M., Amir, A., &
Hasan, T. (2019) quienes mencionaron la importancia de la gestion de recursos
humanos y su influencia positiva en el compromiso de los colaboradores para
afianzar las metas de la organizacién. Segun los resultados, el compromiso de los
trabajadores de la empresa importadora y comercializadora de repuestos
automotrices en Lurin, es regular y muestran diferencias en las estadisticas
inferenciales con los antecedentes. En tanto, Robbins & Coulter (2009) dicen que
la magnitud compromiso es el grado en que un colaborador se identifica con la
organizacion y desea mantener su relacion con ella. Por lo tanto, se concluye que
la significancia estadistica es positiva moderada, lo que representa que el
compromiso es regular para abajo por parte de los clientes internos ya que se
espera que el area de gestion de recursos humanos elabore planes que tienen que

ver con las necesidades y metas de la organizacion.

Hipotesis especifica 3. Se puede observar que la gestion de recursos humanos
tiene correlacion positiva en el comportamiento de los clientes internos en la
empresa importadora y comercializadora de repuestos automotrices en Lurin. El
valor obtenido Rho Spearman .780 que corresponde a la correlacion positiva y
significativa alta. Es asi que se revisé el trabajo de investigacion elaborado por
Huaméan E., Eber S. (2021) que tuvo como fin primordial decidir la interaccion
existente entre la gestion del talento humano y la conducta de los trabajadores en
la compafiia A & B New textiles, cuyo valor Rho de Spearman .850 (correlacion
positiva muy alta) aceptandose a la hipétesis alterna. Segin Hernandez (2020)
guien menciona que el comportamiento del colaborador de alguna manera influye
sobre otra, a la vez que, a todo el grupo, lo cual conlleva a un analisis de cultura en
la empresa. Segun los antecedentes las coincidencias con el trabajo de
investigacion se puede evidenciar con los resultados en las estadisticas
inferenciales las cuales son cercanos, en cuanto a las muestras y contextos son
diferentes. Por ello, Molina, Briones & Arteaga (2016) menciona que el

comportamiento en una organizacion, es una disciplina administrativa, su aplicacion
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contribuye a mejorar, ser mas productivos y eficaces para lograr un éptimo
desarrollo organizacional. Se concluye, segun los antecedentes, el comportamiento
en la organizacién es adecuado y que puede ser mejorado, ya que en la estadistica
inferencial tienen resultados que son éptimas y pueden determinar los valores y

actitudes de los clientes internos.

De acuerdo al trabajo desarrollado, se considera como fin primordial determinar la
relacion entre la gestion de recursos humanos y fidelizacion de clientes internos en
una empresa importadora y comercializadora de repuestos automotrices en Lurin.
Segun Chiavenato (2007) la gestion de recursos humanos tienen que implantar
medidas que logren enfrentar los desafios en la cual la organizacion esta orientada,
involucrando varias actividades como: planeacion, seleccion, reclutamiento,
induccién, motivacion, evaluacion de desempefio, salarios, capacitacion, desarrollo
personal, salud y seguridad en el trabajo, en cuanto a la fidelizacion de clientes
internos, Oliver (1999) menciona que la fidelidad es cognitiva una vez que la lealtad
a una marca que esta presente en la mente puede prevenir de lo cual se sabe, es
emocional una vez que se hace sobre la base de las situaciones acumulativas de
agrado y es conativa una vez que la lealtad es una intencién de comportamiento,
implica la lealtad a una inercia de accion con una superacion de los obstaculos, si
este compromiso se repite, se hace la fidelizacion. El costo obtenido de la
correlacion ha sido .720 (correlacion positiva alta). Por lo cual se aprueba la
hipotesis alterna. Segun los resultados el propésito general, la administracion de
recursos humanos tiene interaccién positiva y significativa en la fidelizacion de
consumidores internos en la organizacion importadora y comercializadora de
repuestos automotrices en Lurin. Podemos de esta manera observar en el articulo
de investigacion elaborado por Espinoza V., Sam M., Fernandez M., Abel & Ticona
F., Carla R. (2021) en la cual tienen como fin establecer la vinculacion de la gestion
de recursos humanos y la produccion de los colaboradores en la empresa ladrillera
en Tacna, en base a ello, se menciona a Bizneo (2020) quien asegura que evaluar
el rendimiento laboral y la motivacion permitirAdn mejorar los procesos en la
organizacion, en lo que corresponde a los valores obtenidos en las dimensiones de
la gestion del talento humano es regular, debido a que los indicadores como:

Evaluacion de desempefio remuneracion, entrenamiento y disefios de cargo son
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los que obtienen menor aceptacion. Por otro lado, el valor Rho Spearman ha sido
0.904 (relacion muy alta). De acuerdo a lo observado, se acepta la hipotesis alterna,
estos resultados son justificados por Salvador & Fernadndez (2011) indicadores
como la seleccion de personal, la capacitacion y formacion, las politicas y beneficios
sociales, colaboraciones laborales, la evaluaciéon del personal o los sistemas de
retribucién y de motivacion, estan intimamente relacionados entre si como parte de
una misma accion planificadora con que se pretende llegar a las metas y fines de
la organizacion. En tal sentido, estos resultados confirman que mientras mejor
estructurada se encuentre el area de RH y los mas importante la aceptacion de los
colaboradores; los trabajos se realizaran con comodidad, asegurando de esta
manera un clima de bienestar en la organizacién. Por lo tanto, la gestién de recursos
humanos y la fidelizacion de clientes internos en una empresa importadora y
comercializadora de repuestos automotrices en Lurin, la variable gestion de
recursos humanos es también regularmente aceptada debido a que sus
indicadores como: La capacitacion, remuneracion, motivacion y desarrollo personal
son los que tienen alto indice de desaprobacion, lo cual coincide con la tesis
contrastada, los contextos pueden ser diferentes, pero los requerimientos pueden
parecerse. En tal sentido, lo mencionado por Elton Mayo (1924-1927) en la teoria
de las relaciones humanas, destaca el valor representativo del area de RH para las
empresas y reconocer que los clientes internos no solo laboran para favorecerse
econdmicamente, sino que también lo hacen por necesidades psicosociales. Es asi
que en la tesis desarrollada por Lucen S., Cinthia Nataly (2022) cuyo objetivo es
relacionar la administracion del talento humano con la fidelizacion de clientes
internos en una Caja Metropolitana de Huancayo, para lo cual se tiene en cuenta a
Hartmann, Apaolaza & Foncada (2001) quienes mencionan que la fidelidad se
genera unavez y que hay correspondencia correcta entre la actitud del colaborador
frente a la organizacion, su conducta y compromiso con la misma. En cuanto a la
metodologia se hizo un analisis a los indicadores de la fidelizacion de clientes
internos, la cual tienen regular aceptacion, siendo el Rho de Spearman .773,
(correlacion positiva alta). Debido a ello, Chiavenato (2010) en mencion a la gestion
del talento humanos, estos resultados son relacionados con ciertas funciones que
son necesarias para las politicas y practicas que se elaboran en orientacion a los

colaboradores en la organizacion. En tal sentido y de acuerdo al andlisis, estos
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resultados confirman que el talento humano es de considerar en toda organizacion,
su fidelizacion impulsa y motiva a todo colaborador generando productividad y
mejoria en los procesos. Debido a ello, Costay Torres (2011) puntualiza que la
fidelizacion predomina a las habilidades que se manejan para atraer y retener a
colaboradores que resulten rentables; reconociéndolos como activos importantes
para la organizacion. Por otro lado, desde el punto de vista internacional, Garzén
S., Juan & Ramirez M., Maria (2021) quienes al estudiar “La medicion del nivel d
satisfaccion del colaborador con la gestion de recursos humanos en Colombia”,
tienen en cuenta a 103 participantes de tipo no probalistico, concluyen que son la
relaciones entre los colaboradores, la motivacion personal y satisfaccion laboral los
gue logren la satisfaccion en el trabajo. Por lo tanto, podemos concluir que los
antecedentes Yy sus coincidencias con el trabajo presentado , evidencian que
existen indicadores como: La capacitacion, remuneracién, desarrollo personal, la
motivacién, interacciones laborales no son adecuadamente aplicados en la gestion
de recursos humanos y estos resultados son en diferentes contextos en las cual se
han realizado los estudios , también pueda que sirva como retroalimentacion real
para las organizaciones para que entreguen datos acerca de cdmo se estan

sintiendo y comportando los colaboradores.
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VI. CONCLUSIONES

Primero: En lo referente al primer objetivo especifico, se identificé que existe
relacién positiva directa en la variable gestién recursos humanos y lealtad de
clientes internos en la empresa importadora y comercializadora de repuestos
automotrices en Lurin. Se pudo evidenciar su significancia bilateral .002, es asi
gue se acepta la hipotesis alterna, en cuanto al Rho Spearman .657 se le atribuye
como positiva alta regular. Debido a ello, se concluyé que la lealtad es poco

practicada por los colaboradores.

Segundo: En lo que concierne al segundo objetivo especifico, se establecio que
existe correlacion positiva directa entre la gestion de recursos humanos y el
compromiso a los clientes internos en la empresa importadora vy
comercializadora de repuestos automotrices en Lurin. Se evidencio significancia
bilateral .016, de esta manera se acepta la hipotesis alterna; en cuanto al Rho
Spearman .532 se le considero como positiva moderada. Por tal motivo, los
clientes internos mantienen compromiso bajo que no alcanza para los objetivos

gue tiene como vision de la organizacion.

Tercero: En lo que respecta al tercer objetivo especifico, se precisd que existe
relacion positiva alta entre la variable gestion de recursos humanos y el
comportamiento de los clientes internos en la empresa importadora y
comercializadora de repuestos automotrices en Lurin. En esta tesis se pudo
evidenciar su significancia bilateral .000, aceptandose la hipétesis alterna, en
cuanto al Rho Spearman .780 correlacion positiva alta. En tal sentido, el
comportamiento de los clientes internos mantiene su conducta regular alta en la

organizacion.

Cuarto: Por ultimo, en el objetivo general se determin6é que existe correlacion
positiva entre la gestién de recursos humanos y fidelizacion de clientes internos
en la empresa importadora y comercializadora de repuestos automotrices en
Lurin, en la cual se evidencia la bilateralidad de .000 de esta manera se acepta

la hipotesis alterna, siendo el Rho Spearman .720 se interpreta como positiva
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alta. A pesar de ello, estos resultados muestran baja aprobaciéon en sus
indicadores: capacitacion, remuneracion, motivacion, desarrollo personal al igual

en la lealtad y compromiso en la organizacion.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero

Se recomienda que la gestidén de recursos humanos en la empresa importadora y
comercializadora de repuestos automotrices en Lurin, asegure mejorar las
practicas de lealtad, si se tiene colaboradores frustrados, o no se sienten parte del
desarrollo de la empresa generara rotacion o no van a tener ningun problema para

emigrar a otro trabajo.

Segundo

Asi mismo, se recomienda al area de gestion de recursos humanos de la empresa
importadora y comercializadora de repuestos automotrices en Lurin, fortalecer sus
estrategias de compromiso para que sus clientes internos se involucren con los

objetivos de la organizacion.

Tercero
Se recomienda al area de gestion recursos humanos de la empresa importadora y
comercializadora de repuestos automotrices en Lurin, ayudar a elevar, entender las

dinamicas de comportamiento en la organizacion.

Cuarto

Finalmente, se recomienda al area de gestidén de recursos humanos de la empresa
importadora y comercializadora de repuestos automotrices en Lurin, mejorar la
capacitacion, buscar el equilibrio entre el salario y los beneficios emocionales,
producir un vinculo de lealtad y compromiso actualizado a las tendencias recientes

para generar productividad en la organizacion.
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de su proyecto y posterior tesis titulada “Gestién de recursos humanos y
fidelizacion de clientes internos en una empresa importadora y
comercializadora de repuestos automotrices en Lurin”.
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Fecha egreso: 17/01/2021

Fuente: Portal SUNEDU

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

BACHILLER EN ADMINISTRACION
Fecha de diploma: 1503119

LLATAS GRANDA, LISSETTE Modalidad de UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
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Uma. 25 de noviembre del 2021

Mg Dios Zarste, Luss Ennque

AProvecho W 0potunedad pars sakudane y mandestare Que. 1emendo en Cuents su
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fideiizar a clientes internos en Una empresa importadora y comercializadora de
repuestos automotrices en Lurin™
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a) Problemas @ hpttess de Nvestgacion.
D) Instrumento de oblencidn de datos
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importadora y comercializadora de repuestos automotrices en Lurin®

- 4 Problema

2.1.  Problema general
£ Qud miactn axisie onve @ Gastdn de recurscs Pumsnos y iidslizacdn de denies imemos
N UNA SMENESa IMDONAdona y COMtAIZAtra O MEusstos sutomolnces an Lunn?

Problemas especificos
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Lurin?
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Titule de la investigacion: Gestion de recursos humanos y fidelizacion de clientes internos en una empresa importadora y comercializadora de repuestos
automotrices en Lurin

Apellidos y nombres del investigador: Odar Monja, Heinrich Lubke

Apellidos y nombres del experto: Mg. Dios Zarate, Luis Enrique

ASPECTOS A EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

desemperio

desemperio

6. La evaluacidn del desempefic por
competencias, tiene un impacto positive en tu
trabajo
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BL
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. LIKERT
Procesos 1.Considers que los procesos de recoleccion ®
de pedidos de compra de sccesorios son \
fé-:‘.iTes- de reslizar : (1) Totzlmente en
) desacuerdo
i - — - (2] En desacuerdo
Planeacion Herramisntas 2. C{-ns!dera que las herramientas de tra.ba]::- [2) Mi de scuerds ni A
Ge proporcionadas por la emprass son suficientes | -0 decacuerdo
et para el desarrolle de sus actividades. (4] De acuerdo
n [5) Totalmente de
de acuerdo
Consecucion . . X
rec de fines 3. Esta de scuerdo con la consecucion de
:;5 organizacionzle objetivos de la organizacion.
El
rﬂuﬂ Dezempefic 4 recibio las indicaciones nacesarias para su w
nos Induccitn satisfactorio desempefio satisfactorio de labores.
N Motivacion de 5. Se siente motivado para alcanzar las metas *
Maotivacion metas
propuestas por la empresa.
Evaluacian de Evaluacian de X
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Remuneracion

Conservacion
de salarios

7. Esta de acuerdo en conservar su actual
=salaria.

Capacitacion

Capacitacion

&. La capacitacion es necesaria en su puasto
de trabajo

Desarralla

Desarrcllo de

8. La empresa le permite desarrollar su talento

perscnal talento
Salud fisica y 10. Considera importante gue la empresa
Salud y mental mantenga su salud fisica y mental.

seguridad en al
trabajo

Fid
aliz
aci
an
de
clie
nte

inte
3ls]

Actitud

11. Mantiene usted la actitud positiva para
fortalecer los equipos de trabajo

Lealtad

Patron repetido 12. Sigue un pstré-n repetido para sus tareas
an la emprassa.

Apego 13. Siente apego por la empressa
Confianza 14. siente confianza por parte de la emprass
Identificacicn 15. Se identifica usted con la misidon de la
con ls empress EMpress
Identificacion 158. Se identifica con las metas de la
con las metas : .
da I organizacion.

Compromisc organizacion

Interaccion

17. Esta de acuerdo con el disefio de
intersccicn focalizados en los clientes.

LIKERT

[1) Totalmente en
desscusrdo

[2) En desacuerdo
{3} Mi de acuerdo ni
en desacusrdo

[4) De acuerdo

(58] Totalmente de
acusrda
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Afimidad

18. Mantiene afinidad con sus compafieros
para mejorar la productividad en la empresa.

Cc-ndlfl::ta 18. Muestra una conducta consciente en sus
conscienta
B labares
Comportamient
o -
M,EC:EE'dadEE 20. Sus necesidades basicas son de interés
basicas
para ls empresa.
Firma del exparto Fecha 03M2/2021
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hg. Quispe Hemandez, José Marncos
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fidelizacion de clientes internos en una empresa importadora y
comercializadora de repuestos automotrices en Lurin”
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8} Problemas e hipilesis de investigacion.
b} Instrumento de oblenadn de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los ftems del instrumento de

medichdn & indicar 3| &3 adecusds o no, En este segunds cass, le sgradecers
nos sugers como debe majorarse.

Agradecendale de manera anticipada por su colabaracsin, me despldo de
usied. Atentamente,

Heinnch Lubke Odar Monja

DR 25712000
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“Gestion de recursos humanos y fidelizacién de clientes internos en una empresa
importadora y comercializadora de repuestos automotrices en Lurin”

2. Problema

2.1.  Problema general
¢ Qué relacion existe entre la Gestion de recursos humanos y fidelizacién de clientes intemos
en una empresa importadora y comercializadora de repuestos automotrices en Lurin?

Problemas especificos

d) ¢Qué relacion existe entre la gestion de recursos humanos y la lealtad de los clientes
internos en una empresa importadora y comercializadora de repuestos automotrices en
Lurin?

e) ¢Qué relaciéon que existe entre la gestion de recursos humanos y el compromiso de los
clientes internos en una empresa importadora y comercializadora de repuestos
automotrices en Lurin?

f) ¢ Qué relacion que existe entre la gestion de recursos humanos y el comportamiento de
los clientes internos en una empresa importadora y comercializadora de repuestos

automotrices en Lurin?

2 Hipétesis

2.1. Hipotesis general
Existe entre la Gestion de recursos humanos y fidelizacion de clientes internos en una empresa
importadora y comercializadora de repuestos automotrices en Lurin.

2.2. Hipoétesis especificas

a) Existe relacion positiva entre la gestion de recursos humanos y lealtad de clientes
internos en una empresa importadora y comercializadora en Lurin.

b) Existe relacion positiva entre la gestion de recursos humanos y el compromiso de
clientes internos en una empresa importadora y comercializadora en Lurin.

c) Existe relacion positiva entre la gestion de recursos humanos y el comportamiento
de clientes internos en una empresa importadora y comercializadora en Lurin.

2. Hipotesis

2.1. Hipdtesis general

Existe relacion positiva entre la gestion de recursos humanos y fidelizacion de clientes
internos en una empresa importadora y comercializadora de repuestos automotrices en Lurin.
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Titulo de la investigacion: Gestion de recursos humanos y fidelizacion de clientes internos en una empresa importadora y comercializadora de repuestos
automotrices en Lurin

Apellidos y nombres del investigador: Cdar Monjs, Heinrich Lubks

Apellidos y nombres del experto: Mp. Quispe Hermandez, Joss Marcos

ASPECTOS A EVALUAR

OFIMION DEL EXPERTO

metas propusstas por |3 emprasa.

WA | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMIFREGUNTA ESCALA LIKERT 5l NO OB SERVACIOMES!
Rla CUMPLE | CUMPLE SUGEREMNCIAS
EL
ES
FProcesos . . LIKERT e
1.Considera que los procesos de recolecoion
de pedidos de compra de accesorios son {1} Totslmente &n
faciles de rzalizar. desacuerds
i En dezscuerd
Plan=acion Herramisentas 2. Considera que las herramizntas dz trabajo ﬁg N?dn:acue?dnnni en | %
proporcionadas por la empresa son desacuerda
Ge suficientes para el desamollo de sus {4) Da acusrdo
=i actividades. {5} Totalments de
de scuerdo
rec Consecucidn de . e X
urs fines 2. Esta de acuerdo con |a consecucion de
.:.E srpanizacionales objstivos de |z organizacion.
ma Desempafio 4 recibio las indicaciones necesarias para su x
M0% | Induccidn satisfactorio desempeno satisfactorio de labores.
Motivacion de . i >
Motvacion metas £. Be siente motivada para slcanzar las
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Evsluacion de
desempsno

Evaluscion de
desempsno

8. La evaluacion del desempefo por
competencias, tiens un impacio positivg =n te
trabajo

Remunaracion

Conservacian de

salarios

7. Esta de acuerdo n conservar su actual
salaria.

Capacitfacion

Capacitacian

E. La capacitacion &s necssaria en su puesio
de trabajo

Desarrallo Desarrallo de oL | ite d llar s

cersonal talento 15Ie§t§mpm5& = permi esarrollar su
Salud fisica y 10, Considera imporanie gue |3 emprasa

Salud y menital mantenga su salud fisica v mentsl.

seguridad en =l
trabaja

Actitud

11. Mantiene usted a3 actitud positiva para
fortalecer los equipos de frabajo

LIKERT

Fid Lealad

zliz {1} Totalmente en
aci Fatran repetido 12. Sigue un patron repetido para sus fareas | desacuerdo

on =n la emprasa. {2) En desacuerdo
de {2} Wi d= acuerdo ni en
clis A 13 Siente I desacuerdo

ey pego iente apego por la empresa {4) De acuerds

] - {5} Totalmente d=
— Confianza 14. siente confianza por parte de la acuardo

o _ EMpress .

5 ldentificacion con | 15. Se identifica usied con la mision de la

5 SMpress SMpress
Identificacion con

la= metas de s
organizacion

16. S= identifica con las metas d= la
organizacion.

oM |




Validacion del Instrumento

Compramiso Interaccion . .
P 17. Esta d= acusrdo con el diseno de
interaccion focalizados en los clienbes.
Afinidad . . .
18. Mantiene afinidad con sus= compansros
para mejorar |s productividsd en la emprasa.
Conducia .
5 18. Muestra una conducta conscienis en sus
COnECienie
) labores
Comportamiznt
o -
Mecesidades . . . . .
basicas 20. Sus necesidades basicas =on de interes
para la empresa.

Firma del experto

2 =
Vf;fﬁ:.:- ,,-/ 2
l" '

DMl 2753287







Solicitud de validacion del Instrumento

Lima, 25 de mayo de 2022

Lic. Lizssette Carclina Llatas Granda.

Aprovecho la oportunided para =aludarle y manifestarle que, teniendo an
cusntas su meconocido prestigio, he considerado pertinente solicitarde su
colaboracion en la validacion dal instrumento de obtencion de datos que utilizare
an la investigacion denominada: “Gestion de recursos humanos y fidelizacion
de clientes intermos en una empresa importadora ¥y comercializadora de
repuestos automotrices en Lurin®

Fara cumplir con lo solicitado, le adjunto = la presente |la siguients

documentscion.

La solicitud consiste an evaluar cads uno da los items del instrumento de
miedicidn e indicar si es adecuado o no. En este segundo caso, ke agradecsria

nos sugiera como debe mejorarse.

Agradeciéndole de maners anticipada por su colaboracidn, me despido

de usted, Atentaments,
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THETRUMENTO DE VALIDACTON N0 EXPERIMENTAL POR JUICHY DE

EXPERTOS
[ 1. NOMBRE DEL EXPERTO | LIC. LISSETTE CAROLINA LLATAS GRANDA
PROE ADMINISTHALION UE EMFHESAS
|ESPECIALIDAD | ADMINISTRACION f
| GRADD ACADEMICO | LICENCIADA EN ADMMNISTRACION
| 2 | EXPERIENCIA E
PROFESICHAL (ARDE)
CARGOD COORDINADORA ACADEMICA DE CENTRO DE
FORMACION -
Titulo de la investigacion: I

| Gestidn de recurses humanes y fdelizockon de clionios IntormMos oN WNa SMprosa
imperiadora y comercializadera de repuestos automedrices en Lurin
L DATOE DEL TESISTA

3.1, [ NOMBRES ¥ APELLIDOS | Heinnch Lubke Odar Monga
'3.2 | PROGRAMA DE PRE Facultad de Clencias Empresariales: Escuela
ORADO Académice Profesionsl De Administrecién
4 INSTRUMENTOS 1. Ertrevista i}
EVALUADOS 2. Cusstionaric (X )

3. Lista decotejo | )
4. Diario de campo | |

5 OBJETIVDS DEL GENERAL -
INSTRUMENTO Dlerminar i relacian gue axsie enire |a Sesten da

recursas humanocs y fidelizacidn de chermes intemas en
| WNE BMpresa  mMponadons ¥ omeisalizadoras o
| VeSS i0s Aulonil e we Luein

ESFECIFICOS
- Detamninar la relacidn que eaisie enine la poston do
recurscs humancs y la lkalad de ios dientas intemos.
an una emonass IMssracora ¥ oomenaRliradnrm de
rapresEloy aulomoirioes g LU,
Clerminar la relacin que sxisle antre |a gastin de |
fecursos fumandas y &l compromiso da las chiersss
| Flgmos BN una  empresa  imporiadona ¥
| tomocmlIacane CE  rapaeslus  EEETETISEE B |
Lusrin.

- Detarmrar la relacién que exista artre la gesticn de
| recursos humanss y el compodamiento oe los
| clientes intemos en una emMoress importador y
comarcializadora de repussios aulomoinices e
Luiriri
fi Gontinuacion, &8 e presentan los mdicadores en ferma de pn-gﬁn- o propuesias |
ciira qua Lid. Las sealie mamands con un AERA (H)@n “A4" o cotd de ACUCRDO, en
D" 3d estd en DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
| ESPECIFIOUE SUS SUGERENCIAS,
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DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTOS
Gestitn de recursos humanas S
Fragumia oel inslruments AR DI}
SENREIN ut 109 Prooosos de recoleccion de pedidos ds | s SERENFIA
compra dé acossonos son facilas do rmalizar
Excala de medicdn
111 Tolalmenie en desacisanmio 2} En desaosenda
13) Ni de acuerdo ni an dasacuerds (4) De acuardo
i4) Talalmere da acusrdo
Fregunia del nstumanto AR BT
Canaidara i
Corar 2 T A e
actividades.
Estala e madickin
(1] Tessimane & dsdacuerda (21 En depacuerde
[2] Mi da @cianda ni en desacuerde (d) Da acuerdo
18] Tomimanis de s
Pragunia del Ingtrumanto ADD D )
| E5ta de stuends con la consacucian de abjetivas de la SUSERENCIA,
OFgan Ritn.
| Eacala d& medicion
(1} Todaknenbs en dasacuerdo {Z) En desacuerdo
(31 Mi de Stuarda ni en dedacusnde (4] Do acuerdo
5] Tnur_mntad&mrdu
:r-gurh-d-alinnuumm (AW D)
ecibi i
mum;';;:fﬂ e R s e GLISERENCIA
Escala da medicitn
(1) Totaimenie &n desacuedo (2} En desscussrda
| £3) Hi de acusrdo ni en desscuerda (4} D acuenda
(5} Tedamente de acuands
e T —— ALKy D) |
Se slante metivaca para alcanzar a8 metas propuesias por SUGERENCLA,
I BMEEEE
Encala de madicion
(1) Tataimerie er desacuerdo (€} En desacuenda
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[3] Mi da acuanda ni an desacusmio (4) Da acuemio

FiSiCH ¥ Mental
Escala de medidon
(1) Toialmenia en desacusrdo [¥] En desacusania

(3} Ni die acuerdo ri en desacuenda (4] De acuando
(5} Todaknerte de acuerda

[5] Tetalmmnbs da e .
® | Progunta sal nstrumento - SUORREHOA
La avaluackin dal desempafio por competencias, tiens un
impacta positiva e fu rabsje .
Escala e medcion
. i1} Trtalnecss an desacssdn [#) Fr daaac sarck
(3) M de acugrde ni en desacuanda (4) De acuarda
i5) Tolalmerta da aruards
_? Fregunta dal nstrurmentd AR B
[Esfd de acuendo en conservar sy actual salara SLIGERENCLA,
! Escala da madiciin -
1) Totslrsante an dedadisnda i2) En dagacuards
1) M de mcusnda ni en desacusrde (4] Da acusric
[B) Tokaimente de acwanda |
. Preguria ded instrumerria AR DL
La capaciacsn s necosana en su puasia de irabajd SUGEREMNCIA
Escala de medician
(1] Totalmante an desacusrdn i) En desacuerdo
) Ni de aoutrdo i er desotuonds (4] Do ounia
_ (5} Tofaimente de acuerda
® | Pragunia del instruments AW DI
La @mpresa la parmia desrrmalar au falsrin EUGERENGLA
{ Escala de miedician
(1) Totaimente en cesacuarda (2} En desacuards
{21 M do acusrds i en desacuerdo (4) De acuarde
{%) Totslmente de cuseds
0| pragunta dal instumanss - AR D
. Considera imporiants que |& empresa manterga su saiud EUGERENEIA
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Escala de mediacn

Fidelzacon de chantes intemos

1 Pregunta del nstumento ;J;’eaegc&)
Mantiens ustad ia actitud posbiva para fortalecar ios equipes
o ratsgo
Escala de medicon
{1) Toaimente o desacuarndo (2) En gesacuordo
{2) N de ecusrdo ni @n desacuerde (4) De acuerdo
{6) Totaimente de acuerdo

12 ,,”'i""’l'd'.;',n'm e ADX) D ()
Sigue un patron repetido para sus tareas en a empresa SUGERENGIA
Escala ge medicion
(1} Totsiments en desacuerdo {2) En desacuerdo
(3} Ni de acuerdo ni en desacuarda (4) De acuarndo
15) Tomsmmarss o SoUsms

2 | pregunta del nstrumento AR B% )
Siente apego por la emprasa Escala de medcidn SUGERENCIA
(1) Tetakmarsa an dosacuerds [¥) &0 desacuerdo
(3) NI 08 CU6MD0 M &N desacuerdo (4) De acuardo
(3) Totaimense de acuerdo

14 Pregunta del S Ay D[ )
Siema confianza por parte da |3 emprasa SUGERENCIA
Escala de medicion
{1) Tetaimante en desacuerdo (2) En dasacuerdo
{3) W de acLerdo ni en dasacuerae (4) De acuerto

: i5) Tataimente de acuerdo

5| Pregunta del nstumento g BRI
Se identifica usted con la misién de la empesa SUGERENCIA
Escala de medicitn
(1) Totaimerts en desacuerdo |2) En desacuerdo
(3} Ni ge scuerdo ri & Jesausniy (4) De scusros

i (5) Yosamants de acusrdo

"% | Preguris det instrumento [8:00 Bt
[ idectfica con las metas de e crganaacion SUGERENCHS,
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{11 Taimente &n desaosenda (2) En cesamando
{31 Wi de acuerdo ni an dasacuards (4) De acuardo
%) Tomiments de Acierdo

Pregunita dal instrumards

Eata g acuards con al dizafic da imMeracacn focalimades en
lcs clisnies.

EREaha 38 ddidadn

{1) Tatalmestie en desacuema (2} En desacsanda
13 Wi de acusrdo ni an desacuends (4) De acuends
1) Tatalmaemio oo oourdo

| 18

A D)

ELKSEREMLCIA,

| [ap | Sakherts de aouerdo

Fragunia del insinmanio

| Mantiena afinidad £on SuS COMpAatans para mejoar i
| pre=ductivicad an la amprasa.

Escala da madiciin
P10 Talaknards an desacusrdo [2] En dosacuands
idh Mi g2 acuerdo ri & desacsarda (4} De acuanda

A D}

SLGEREMCIA

139

Pragunta dal instnamantc
Mussirs una conduchs consoeEie on 5us labores
Eacala da mesdacian

(1} Totalmants an dasacusrds 12 Eri dasacisrin
(31 Mi de acasanda ni en desacusrin (4] Da Bcuerdo
15) Tomimanta da s s

COMENTARIOS GENERALES
OBSERVACIONES

I_::

AR D[ )
SUGEREMNCLIA

Pragunta dal instrumanda

Bus necesidaces DARIKRE Son do indords pans 16 e
Ezcala da medicion

(1} TodaFnenss an dano o s s {21 En dosacusrdhs
(3} Mi de acuenda ni en desacusrds [4) De acuss

[5] Tolaimanbs de sosanda

A D ()

SUEREMTIE

FROMEDIO OETENIDOD
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1
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Anexo 03:

Matriz De Operacionalizacion De Variables: Gestiébn de Recursos Humanos y Fidelizacion de Clientes internos

Comercializadora de repuestos en Lurin.

en una Empresa Importadora y

VARIABLE 1 DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE MEDICION
CONCEPTUAL

Segun Chiavenato Planesacion Procesos
(2007) "La GRH Herramientas Ty2
radica en la —
planeacién, . Consecucion de LIKERT
induccion, motivacion Induccion objetivos 2
de las personas, Desempeno satisfactorio Iyd

GESTION DE evaluacion de Maotivacion Motivacion de metas

RECURSOS desempefio, ] (1) Totalmente en desacuerdo

NS | e 7 [ Evaiaconds | Evaluacon e : o e
trabajo, control de los P P desacuerdo
métodos idoneos de Remuneracion Conservacion de (4) De acuerdo
impulsar el salarios T (5) Totalmente de acuerdo
funcionamiento - —
aficiente de los Capacitacion Capacitacion
colaboradores. Al 8
mismo tiempo que las Desarrollo Desarrollo de talento
empresas son los personal g
medios en las cuales _
personal” trabajo

Fuente: Elaboracion Propia Matriz De Operacionalizacion De Variables: Gestion de Recursos Humanos y Fidelizaciéon de Clientes internos en una Empresa

Importadora y Comercializadora de repuestos en Lurin.




VARIABLE 2 DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE
CONCEPTUAL MEDICION
Segun Oliver R.L (1999) Actitud
la fidelidad es cognitiva | Lealtad Patrén repetido
cuando Ia lealtad a una Apeqgo 11 al 14
marca esta presente en Confianza LIKERT
la mente puede prevenir Identificacion con la
de lo cual ya se conoce, empresa
FIDELIZACION DE | es emocional cuando se Identificacion con las
CLIENTES realiza sobre la base de metas de |a 15 al18 (1) Totalmente en
INTERNOS situaciones Compromiso organizacion desacuerdo

acumulativas de agrado Interaccian (2) En desacuerdo
y es conativa cuandu}la Afinidad {(3) Ni de acuerdo ni
lealtad es una intencion en desacuerdo
de comportamiento, es (4) De acuerdo
el de control de Ia : 5) Totalmente de
accion. Involucra la Conducta consciente {EIC}LJEFEI-D
lealtad a una inercia de
accion  —con una Comportamiento
superacion de los 19y 20

obstaculos. Si este
COmpromiso se repite se
realiza una accion de
inercia mediante la cual
permite |1a fidelizacion.

Mecesidades basicas

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 04:

Matriz de consistencia: Gestidon de Recursos Humanos y Fidelizacién de Clientes internos en una Empresa Importadora y Comercializadora de repuestos

en Lurin.
PROEBLEMA OBJETIVO HIFOTESIS VARTABLE DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
DE ESTUDIO VALORACION
PROBLEMA PROBLEMA PROBLEMA Procesos
GENERAL GENERAL GENERAL Planeacicn
Qe relacién Determinar la Existe relacicn Herramientas
existe entre la relacion que existe positiva entre la
GEH v FCI enuna | entre la Gestion de GEHy laFCl en
empresa recursos humsnos ¥ | una empresa
mportadora v fidelizacidn de mportadora v
comercializadora clientes intermos en comercializadora
de repusstos una Smprasa de repusstos GESTION DE o o
automotrices en importadora v automotrices en RECURSOS Censecucion de objetivos (1) Totalmente
Lurin? comercializadora Lurin. HUMANOS en desacuerdo
de repusstos Taduceion Efe}sg gu erdo
Lurin. acuerdo ni en
PROBLEMAS OBJETIVOS HIFOTESIS Desempefio satizfactorio de desacuerdo
ESPECIFICOS | ESPECIFICOS ESPECIFICAS I (4) De acuerdo
- - . . . (5) Totalmente
S0 relacidn ESPECIFICOS -Exizte relacicn Ilotivacion MMotivacion de metas
existe entre la positiva entre la de acuerdo
GEH vy la lealtad - Identificar la GEH v la lealtad Evaluacion de Evaluacion de desempefio

de loz CI en uma
empresa
mportadora v
comercializadora
de repuestos
automotrices en
Lurin?, ;Qué

relacion que
existe entre la
gestion de
TECUrsos
bumanos v la
lealtad de los
clientes intermos

de loz CI en una
empresa
mportadora ¥
comercializadora
de repuestos
automotrices en
Lurin.

desempefio

Remuneracitn Conservacion de salarios
Capacitacion Capacitacidn

Deszarrollo Deszarrolle de talento
persomnal

Fuente: Elaboracion Propia




Matriz de consistencia: Gestion de Recursos Humanos y Fidelizacion de Clientes internos en una Empresa Importadora y Comercializadora de repuestos

en Lurin.

relacion exists la
GFRH v el
compromiso de
laz CI e una
SMpIEsd
impeortadaora ¥
comercializadora
de repuestos
automomices en
Lurin? ¥ ;Ché
relacidn exists
antre la GEH v &l
comportamienta
de los CT en una
SMpIEsd
importadara v
comercizlizadora
de repuestos
automomices en

Lurin?

£ 1113 SINPress
mpartadora ¥
comercislizadora
de repusstos
antomotrices an

Lurin.

- Establecar la
ralacion gque
existe amtre 1a
gestion de
TECrsas
Inmnanos v el
compramize de
los clientes
mtarnos uns
Emprasa
mpartadora ¥
comercializadora
de repuestos
antarnotrices an

Lurin.

- Precizar la
relacidn gue exizte

entre la gestidn de

- Existe relacian
positiva entre la
GFH v el
compromiso de
los CI exn una
SIMPTYEsd
importadara v
comercizlizadora
de repuestos
ATtomOomices e
Lurin.

-Erxizte relacicn
positiva entre la
GFH v el
comportamiento
de los CT en una
SIMpTESE
importadara v
comercizlizadora
de repuestos
ATtomamices e

Lurm.

Salud v Salud fisica v mental 140
zeguridad en al
trabajo
Aetitnd
Patron repetido
Laaltzad 11,12.13,14

Apeza

(1) Totalmente
en desacuerdo
(21 En
desacuerdo
(3} Ni de
acuerdo ni &n
desacuerdo
(4) De acuerdo
(&) Totalmente

de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia




Matriz de consistencia: Gestion de

en Lurin.

Recursos Humanos y Fidelizacion de Clientes internos en una Empresa Importadora y Comercializadora de repuestos

recursos humamos ¥
al comporiamisnto
de los clientes
infermos en una
SMPTEsE
importadara v
comarcizlizadora
da repuestos
Aurtomairices en

Lurin.

FIDELIZACTON
DE CLIENTES
INTERENDS

Conflanza

Compromizo

Identificacion con la mizion dz la

EMPTEsa

Identificacion con las meta= de Iz

OrEENITACION

imferaccion

Afimdad

15,16,17,18

Comportamiento

Conducta conscisnte

Macezidadesz bazicas

19,20

Fuente: Elaboracion Propia







Anexo 05:

Instrumento de Recolecciéon de Datos

[MSTRUCCIHONES: Marque con una X la altemativa gue usted considera valida

de acuerdo al item en los casilleros Siguientes:

TOTALMENTE EN | DEEACUERDD | MIDE ACUERDO HI | ACUERD | TOTALMENTE
DEEACUERDOO EN DEEACUERDND | O DE ACUBERDOD
1 2 2 £ B
Brmda Ud su oonsendmicnis para que la infornascidn emBida sor osba | 31 N
ciucsia sea ulllzada excusvamenie para B presenhe insesigaciin
FREGQUNTA VALDRACION
TEME 1[z[3 4=
Warlable 1: Gecklidn da reourcos Rumanas
Considera que oa procesos 3 redoitoodn de pedidos de
1 COMPra O acoesorkss son iboikes de realzar
Consdera que las hieramienias de rabn o proporo onedas, por ko
z cimpresa son sulckenies para & desarmolko de sus eoihidades
Esld de acuerds <om la conseosckin de ohpivos de la
3 orfanizackin
Recbit las indicaciones noocSanas Dora Su  des empess
4 salisiactoris di sus labores
S skenle mobvado pana acanzar las melas propoesias por la
5 (S R
L evaluacitn d el desend-fd por CoMmpRie noas, e un insacka
-] poiiem e fu Irakalo
Eshi de souerdn 80 cOnsenar S sobsal salara
L ool oot 5 MabDESaiia o S0 puisio dE irabai o
a2
La emnpresa le parm e desamalar s il enbo
=
Consdera Imporiante que @ empresa manienga su salud fisloa
10 W M

Fuente: Elaboracion Propia




Instrumento de Recolecciéon de Datos

Variabls 2: Fldsllzsolén de cliEniesc Infernac

Manliene usled la eciiud posiiva para fodadecer fos egupos de

frabajn
11

Sigue un padndn repetido para sus lareas on @ empresa
1Z

Eenle ape2go paor i &mpneta
13

slemie condianza par parie de la empresa
14

Ea denbNoa ushsd com la nvsiin die la Empnesa
15

e idemilca con las meelas de |a arganizackn
&

Eslbi o acuenda con @l diseho de inberacoén fooalizaedos &n los
17 chenies

Manliene afinkdad con s ompafiencs pam o meosr la
12 productisidad enla empeesa

kussing una conducta conscienbs &n Sus labores
15

Siss mecoskoades bhscas som de niends para & empresa
0

Fuente: Elaboracion Propia




Anexo 06:

Interpretacion del coeficiente del Alpha de Cronbach

Coeficiente Alpha Significado
0.53 a menos Confiabilidad nula
0.54 a0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
0.66a0.71 Muy confiable
0.72a 0.99 Excelente confiabilidad
1.0 Confiabilidad perfecta

Fuente: Herrera (1998)

Nivel de Confiabilidad Alpha Cronbach: Gestion de Recursos Humanos y Fidelizacion de Clientes

Internos en una Empresa Importadora y Comercializadora de Repuestos Automotrices en Lurin

Estadisticas de fiabilidad

M de
Alfa de Cronbach elementos

0.847 20

Fuente: SPSS V.26

Interpretacién: Segun los resultados del Alpha Cronbach se obtuvo 0.847,

considerado segun la tabla del coeficiente, excelente confiabilidad.

Estadistica de Fiabilidad de |la Variable Gestién de Recursos Humanos

Alfa Cronbach Nimero de Elementos

653 10




GESTION DE RECURSOS HUMANOS

P1 | P3 | B8 = P& P7 =
D1 D2 D3 Da DS D&
P1 5 2 5 = = 5 = =
P2 3 3 a 3 a a 3 a
P2 4 = 3 3 = 4 = =
P4 a 3 a a = 5 1 3
PS5 = a 4 a a 4 a a
PE 5 3 3 a 2 5 = a
P7 = = 4 = s 4 = =
P8 a 2 5 a s 5 s 5
Po a = = a a = = =
P10 3 a 5 5 = a = 5
P11 a a a = = a = >
P12 5 = 3 5 = 5, = =
P13 a 5 5 5 s 5 a 3
P14 3 2 3 a = 5, 1 2
P15 a 3 a a a a 3 a
P16 3 4 = a s = 3 )
P17 5 3 a 5 = 5 1 3
T 4 4 3 a = 4 1 s
Plg 5 a 3 a a a 1 5
P20 4 = 4 = 4 4 = 4

TOTAL DE CADA DIMEMNSIOMN

TODL | TOZ2| TDS | TDA] TDS| TDE | TDF| TS| TR [
5 5 3 El 2 Z 2 5
=3 rd = = 3 = = 4 =14 |}
9 = 2 3 2 3 2 3 31]
rd 2 3 5 1 3 3 5 251
= =3 - - - - - s 41)
2 rd 2 5 2 = 3 4 251
=3 = 5 - =2 =2 2 s 22
2 9 5 5 5 5 = 5
7 7 g 5 2 El El 5 2&]
7 1 3 3 2 5 3 s 3%
2 7 = g 2 2 = 5 34:
= = 3 5 3 3 3 5 32
9 10 5 5 = 3 2 4 420
ra ra 3 5 a 3 5 5 37
rd 2 = = 3 = = 5 =20
7 = 5 = 3 3 3 = |4z)
2 9 3 5 1 3 1 5 251
= 7 3 3 a = 3 = 3&]
9 rd = = 1 5 3 5 2]
7 7 s - 2 - El s 325

152 155 74 828 47 T3 61 91

Interpretacién: Segun los resultados obtenidos en la variable la gestion de recursos humanos, el

andlisis de la confiabilidad Cronbach .653 se interpreta con confiable.

Estadistica de Fiabilidad de la Variable Fidelizaciéon de Clientes Internos

Alfa Cronbach

NUmero de Elementos

.812 10
FIDELIZACION DEL CLIEMTE INTERMO
pi1  |paz |paz |pia |pis |Jrie |raz |paz |epas |e2o

oo o10 11 o9 | To1of Toaa]Toima|
Pl z = 5 z g 2 g g 4 i 14 1e HEE
P2 q a 3 = z q a q 4 a2l 14l 1s gl 37
E! 3 a 2 3 3 3 2 a a = 2z 1z 7 |EE
Pa q 2 3 2 5 5 2 2 5 z[ as| a= gl =1
PS5 2 2 2 2 2 2 2 2 5 2 ael as g| a1
PS5 3 5 = 2 3 3 1 5 3 s as[ a2 6] 33
BT = 8 a 2 3 = 2 5 = s as| as e| 36
P2 5 2 a 5 g 2 5 5 5 2l 1l a= g| a5
PO q = 3 = z = = q = 2 az[ as 6] 32
P10 = = 3 2 3 2 2 5 4 sl a1l a4 o] 34
P11 = 3 3 = 3 2 3 2 4 s az2f a4 7| 33
P12 5 5 3 2 5 2 2 5 5 s ael as g| a2
P13 5 4 5 4 5 5 2 5 5 4 1B 19 o 465
P14 5 E 4 4 4 4 4 5 5 4 16 17 9 42
P15 4 3 4 4 4 4 4 4 5 E 15 16 B =40
P16 5 5 s a s 5 a s 5 = 2= 12 =[S
P17 q 2 2 2 2 2 2 2 4 z[ ael 1s 7| =2
P18 q 2 2 = 2 2 2 5 4 a2l asf a7 el a0
P1g 2 2 3 2 5 2 2 5 - s ael a7 g| a2
P20 3 4 3 3 3 4 2 4 5 2 13 135 7 33

TOTAL D'E CADA DIMENSION 301 311 155

Interpretacién: Segun los resultados obtenidos en la variable la gestion de recursos humanos, el

analisis de la confiabilidad Cronbach .653 se interpreta con confiabilidad excelente



Anexo 07:

Poblacién/Muestra Estratificada

Muestra
asignacion Muestra
L=Estrato Estrato Ni=Poblacion Peso proporcional Estrato proporcional optima
1 Administrati 10 17% 3 3.33
2 inbound 20 33% 5.67
3 outbound 30 50% 10 10.00
TOTAL 60 100% 20 20.00
ESTRATIFICACION
TOTAL =1m95

outbound | S50%

inbso urd 33%

Administrativo 17%

1] 10 20 30 40 50 60 70

Fuente: Elaboracién Propia

m Estratc  m Peso proporcional  m Ni=Poblacion

muestra
uniforme
2.22
2.22
2.22
6.66



Anexo 08:

Procesamientos de Datos en el programa Estadistico SPSS V.26

#& *Pl-ll.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
Archivo Editar Ver

Datos

Transformar

Analizar

Graficos Utilidades

Ampliaciones

Ventana

Ayuda

e e S A A 6

I Mombre Tipo || Anchura || Decimales" Etigueta " Valores " Perdidos || Columnas || Alineacion || Medida || Rol
5] P1 Mumeérico 12 0 Considera que |___ {1, Totalme__. Minguna 12 Derecha <l Ordinal ™ Entrada
7 P2 Mumeérico 12 0 Considera que |___ {1, Totalme__. Minguna 12 Derecha <l Ordinal ™ Entrada
8 P3 Mumeérico 12 o Estd de acuerd_ .. {1, Totalme__. MNinguna 12 Derecha =l Ordinal " Entrada
9 P4 Mumeérico 12 o Recibid las indi___ {1, Totalme___. MNinguna 12 Derecha =l Ordinal " Entrada
10 Ps Mumeérico 12 o Se siente motiv._. {1, Totalme_.. MNinguna 12 Derecha =l Ordinal " Entrada
11 PB Mumeérico 12 o La evaluacion d._. {1, Totalme_.. MNinguna 12 Derecha =l Ordinal " Entrada
12 PT Mumeérico 12 o Estd de acuerd... {1, Totalme_.. MNinguna 12 Derecha =l Ordinal " Entrada
13 P8 Mumeérico 12 o La capacitacidn._. {1, Totalme_.. MNinguna 12 Derecha =l Ordinal “w Entrada
14 P39 Mumeérico 12 o La empresa le ... {1. Totalme_.. Ninguna 12 Derecha =l Ordinal “w Entrada
15 P10 Mumeérico 12 o Considera impo_.. {1. Totalme_.. MNinguna 1z Derecha =l Ordinal ™ Entrada
16 P11 Mumeérico 12 o Mantiene una a... {1. Totalme_.. MNinguna 1z Derecha =l Ordinal ™ Entrada
17 P12 Mumeérico 12 o Sigue un patran._. {1. Totalme_.. MNinguna 12 Derecha .{I Ordinal ™ Entrada
18 P13 Mumeérico 12 o Siente apego p... {1. Totalme_.. MNinguna 12 Derecha .{I Ordinal ™ Entrada
19 P14 Mumeérico 12 o Siente confianz._. {1. Totalme_.. Minguna 12 Derecha .{I Ordinal ™ Entrada
20 P15 Mumeérico 12 o Se identifica us._. {1. Totalme_.. Minguna 12 Derecha .{I Ordinal ™ Entrada
21 P16 Mumérico 12 0 Se identifica co... {1. Totalme_... Minguna 12 Derecha ol Ordinal ™ Entrada
22 P17 Mumérico 12 0 Esta de acuerd... {1. Totalme_... Minguna 12 Derecha ol Ordinal ™ Entrada
23 P13 Mumeérico 12 o} Mantiene afinid... {1. Totalme... Minguna 12 Derecha ol Ordinal ™ Entrada
24 P19 Mumeérico 12 o} Muestra una co_.. {1. Totalme_... Minguna 12 Derecha ol Ordinal ™ Entrada
25 P20 Mumeérico 12 o} Sus necesidad._. {1. Totalme_... Minguna 12 Derecha <l Ordinal ™ Entrada
26 WARA Mumeérico g o} suma de la vari... {1. Totalme_... Minguna 10 Derecha <l Ordinal ™ Entrada
27 War_ Mumérico 1 0 {1. MALO} Minguna 10 Derecha &5 Mominal ™ Entrada
28 Froc Mumérico 1 0 {1. Totalme__. Minguna 10 Derecha 47 Escala ™ Entrada
29 Froc_ Mumérico 1 0 {1. MALO} Minguna 10 = Derecha &5 Mominal ™ Entrada
o (] L H LA e L (W H A . L s L N — |
[41

| Vista de datos ” Vista de variables

IBM SPSS Statistics Processor




