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Resumen

La presente investigacion, estudia los factores del capital humano que determinan la calidad del servicio posventa de las agencias
de autos nuevos del sector comercio automotriz en Baja California, México. Es importante caracterizar el talento humano desde la
perspectiva del trabajador, ademas de analizar el entorno donde se involucra, el disefio de la organizacion, la cultura organizacional
y el estilo de la administracion donde se desempefia. El desarrollo de la investigacion estd basado en un disefio no experimental
dado que las variables ocurren y no es posible su manipulacién. También la aplicacion de dos cuestionarios, el primero enfocado a
conocer las caracteristicas del trabajador y el segundo se basa en conocer la percepcion de los clientes que solicitan el servicio en
las agencias. Se analizan las principales teorias e investigaciones de autores enfocados al capital humano.

Es necesario sefialar que es un estudio exploratorio, descriptivo y correlacional, donde se utilizan también pruebas estadisticas
aplicadas a los datos obtenidos en la investigacion. También, se busca conocer qué factores del talento humano son importantes en
las personas para ofrecer un servicio con calidad y que cumplan con las expectativas de los clientes. El estudio cubre los afios 2012-
2013 y se desarrolla en las 36 agencias de autos nuevos del estado de Baja California, México, principalmente en las ciudades de
Mexicali, Tijuana y Ensenada.

Algunos hallazgos interesantes de esta investigacion fueron detectar areas de mejora como la actitud, seguridad y confianza en los
trabajadores del area de servicio en las agencias de autos nuevos en Baja California, México.
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Introduccion.

En esta investigacion se presenta la problematica a estudiar, su importancia y como dar paso al
planteamiento de soluciones estratégicas para las empresas del sector automotriz, obteniendo un
resultado positivo en clientes méas satisfechos y una mejora en la calidad del servicio posventa.

Planteamiento del problema.

Las agencias de autos nuevos generalmente cuentan con un taller de servicio donde el cliente debe
Ilevar la unidad para que reciba el mantenimiento preventivo a fin de que hagan valida su garantia,
de lo contrario la perderia; por tal motivo se dice que las ventas de servicio de mantenimiento o
postventa estan ligadas a la venta de autos nuevos, y cuyo comportamiento de ventas ha tenido
importantes variaciones, debido a las crisis que han impactado el poder adquisitivo de la poblacion
mexicana. Segun Lozano, A. L.; Lozano, T. D.; Lozano, T. J.; Otero F. I., Vazquez, J.; Moctezuma,
D.; Quintana, V. M.; y Reyes, N. C. (2013) de 1986 a 2013 el poder adquisitivo tiene un déficit del
80% si se considera el salario minimo y el costo de la canasta alimenticia recomendable. Ademas
es preciso sefialar que la adquisicion de un auto nuevo solo esta al alcance de un minimo porcentaje
de la poblacién mexicana.

La Asociacion Mexicana de Distribuidores de Automotores (AMDA)? presenta en sus estadisticas
de venta de 2005 a 2013 su comportamiento es irregular promediando 992,132 vehiculos al afo,
pero las ventas ademas de estar afectadas por el poder adquisitivo en la franja fronteriza del norte
se ve afectada por la venta de autos usados importados desde Estados Unidos, que también tiene
un comportamiento irregular promediando 727,707 vehiculos al afio, es decir representan el
73.34%.

Machorro Rodriguez Angel, Venegas Garcia Alberto, Resenos Diaz Edmundo y Gallardo Cérdova
Maricela (2009) sefialan que las agencias saben que el servicio al cliente es un factor importante
debido a que los autos requieren servicio durante su periodo de vida. Por ello el dar un buen servicio
se convierte en un negocio atractivo porque representa ingresos a la empresa.

Otro aspecto importante que se debe considerar para mejorar el servicio de este tipo de
organizaciones es el contexto en el cual desarrollan sus actividades los integrantes del
departamento de servicio. Sin embargo, es poco usual que se considere al momento de analizar y
evaluar el desempefio de los trabajadores. Chiavenato (2009) define el contexto como el ambiente
interno adecuado para que los talentos florezcan y crezcan. Sin él, los talentos se marchitan o
mueren. EIl contexto es determinado principalmente por la cultura organizacional, el estilo y el
disefio de la administracion. De acuerdo con Trujillo (2011) la calidad certificada no garantizan
que el cliente perciba calidad en el servicio.

! Organizacion fundada en 1945, agrupa a mas de 1600 distribuidores de 42 marcas de vehiculos ligeros y pesados en mas de 210 ciudades
de todo el pais, ofreciéndoles una serie de productos y servicios para ayudarles a mejorar su desempefio (AMDA, 2013).
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Es importante sefialar, las siguientes preguntas de investigacion: ¢Se explica el Capital Humano
a través de las dimensiones del talento humano y el contexto de la organizaciéon?, ;Se compara la
relacién entre los factores del Capital Humano y la calidad del servicio posventa?

Justificacion.

Rojas (2007) sefiala que el mantenimiento preventivo del vehiculo puede alargar su vida, la
presente investigacion pretende tener efectos positivos practicos en las actividades que realizan los
trabajadores de los departamentos de servicio en las agencias de autos nuevos en el estado de Baja
California, México.

Objetivos e Hipdtesis.

Objetivo general: Analizar los factores del capital humano que determinan la calidad del servicio
posventa del sector comercio en el &rea automotriz.

Objetivos especificos:

1. Caracterizar el talento humano medido por la competencia del trabajador.

2. Caracterizar el contexto a través del ambiente interno medido por la valoracion de la cultura
organizacional, el disefio organizacional y el estilo de administracion en las empresa.

3. Evaluar la percepcién de la calidad del servicio postventa por parte de los clientes a través de la
confianza, fiabilidad, responsabilidad, capacidad de respuesta y tangibilidad.

4. Evaluar Capital Humano a través del Talento Humano y el Contexto.

5. Analizar la correlacién entre capital humano y calidad del servicio postventa.

Hipotesis de trabajo descriptivas.

e Las caracteristicas del talento humano del personal que trabaja en el departamento de servicio
del sector comercio en el area automotriz de Baja California no se encuentran identificadas
claramente.

e Las caracteristicas del contexto del departamento de servicio del sector comercio en el area

automotriz de Baja california no son las adecuadas para desarrollar las actividades.

e No se conoce claramente la percepcion de la calidad del servicio posventa por parte de los

clientes.

e El capital humano del departamento de servicio no es explicado basado en las dimensiones del
talento humano y el contexto de la organizacion.

Hipotesis correlacional.

No existe una relacion entre los factores del capital humano y la calidad del servicio posventa del
sector comercio en el area automotriz de Baja California, México.
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Limites y alcances del trabajo.

La presente investigacion se limita a las 36 agencias automotrices establecidas en el estado de
Baja California, México y dedicadas a la venta de autos nuevos. El trabajo de campo se desarrollé
en el periodo 2012-2013.

Marco Teorico
Conceptualizacion del Capital humano.

Segun el Profesor Idalberto Chiavenato (2009), el capital humano esta compuesto por dos aspectos
principales: Los talentos, dotados de conocimientos, habilidades y competencias que son
reforzados, actualizados y recompensados de forma constante. Y el contexto, que es el ambiente
interno adecuado para que los talentos florezcan y crezcan. El término de capital humano se refiere
a la suma de los conocimientos que poseen los empleados y que le dan una ventaja competitiva a
la organizacién.. El contexto es determinado por aspectos como la cultura organizacional, disefio
organizacional y el estilo de la administracion, como lo podemos ver en la figura 1.

Figura 1. Modelo de Capital Humano segun Idalberto Chiavenato.
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Fuente: Idalberto Chiavenato (2009)

Chiavenato (2011) explica que las organizaciones no funcionan sin los individuos, y éstos no viven
sin las organizaciones. De acuerdo con Calderdn V. Jests A., Mousalli K. gloria M (2012) el
concepto de capital humano ha permitido que sea considerado como parte del conjunto de activos
intangibles de las empresas basados en el conocimiento al nuevo agente productor de capitales
economicos y organizacionales. En la nueva forma de interpretar las cosas las organizaciones, Gary
Becker (1964), define la teoria del capital humano como el conjunto de las capacidades que un

4
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individuo adquiere por acumulacion de conocimientos generales o especificos. Segun Alhama
(2005) en su articulo: Capital Humano. Concepto e Instrumentacion, el significado del concepto
actual extendido de capital humano, no ha variado mucho, fue definido como el conocimiento y
las habilidades que forman parte de las personas, su salud y la calidad de sus habitos de trabajo.
Werther (2008) sefiala que en la era del conocimiento las empresas tienen que definir nuevos
parametros para cuidar y mantener a su capital humano, ya que es un factor de produccion
importante en la economia de hoy.

Schultz (1981), Premio Nobel de Economia, quien afirmaba que la mejoria del bienestar de los
pobres no dependia de la tierra, los bienes de equipo o la energia, sino del conocimiento, aspecto
cualitativo de la economia que él denominé capital humano y que refirid a todas las capacidades
humanas, ya fueran innatas o adquiridas.

Cultura Organizacional

De acuerdo con Kinicki (2003) la cultura organizacional es el conjunto de supuestos compartidos
e implicitos, en un grupo, el cual determina la manera en que el grupo percibe sus diversos entornos,
piensa respecto de ellos y reacciona a ellos mismos, y sefiala que la cultura organizacional se puede
explicar en manifestacion fisica de la cultura organizacional y en valores expresado en creencias.

Los investigadores han tratado de identificar y medir diversos tipos de culturas organizacionales,
Robbins (2010) la cultura nacional es el conjunto de valores y actitudes que comparten los
individuos de un pais especifico, Kinicki (2003) y Cooke y Szumal (1993) una cultura constructiva
se estimula a los empleados para que interactlen y trabajen en tareas y proyectos de manera que
ayuden a su necesidad de crecimiento y desarrollo.

Disefio organizacional

Segun Jones (2008), y Najul (2011) Una vez que un grupo de personas ha establecido una
organizacion para lograr metas colectivas, la estructura o disefio organizacional evoluciona para
aumentar la efectividad del control de la organizacién sobre las actividades necesarias para lograr
dichas metas.

Estilo de la Administracion
De acuerdo con Jones (2008) es posible disefiar una organizacion en la que los gerentes en lo mas

alto de la jerarquia tienen el poder para tomar decisiones, es un estilo de administracion
centralizada.
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Conceptualizacion de calidad en el servicio

Se ha considerado que los principales tedricos que propiciaron el desarrollo del movimiento hacia
la calidad son: Deming, Juran, Ishikawa y Crosby, quienes desplegaron sus teorias a partir del
mejoramiento del control de la calidad y del trabajo en equipo para lograr un alto nivel de
productividad (Anda, 2004). De acuerdo a Machorro (2009) en México se estima que en las zonas
urbanas, unas tres cuartas partes de la fuerza laboral estd desempefiando actividades relacionadas
con servicios, y se puede definir como la liga entre el proceso productivo y el consumidor final.
De acuerdo a Leopoldo Orellana Funes (2013) la posventa es un area estratégica que debe atenderse
con eficiencia, calidad, puntualidad y a precios competitivos. Trujillo (2008) presenta la calidad en
dimensiones, asi, Passer (1997), quien sugiri6 que la evaluacion de la calidad (Material,
Instalaciones, y Personal); Juran (1986) planted cinco tipos de calidad y Gronroos (1978) separ0
la calidad en el servicio en dos dimensiones: calidad técnica de la funcional.

La satisfaccion del empleado y del cliente

El servicio indudablemente, depende de la persona que lo estd4 brindando, es decir, del capital
humano de la organizacion. Las encuestas para los empleados, realizadas trimestralmente,
proporcionan una medida interna de la calidad de los servicios en lo que respecta al estado de animo
y la actitud de los empleados, asi como a los obstaculos que perciben para brindar servicios de
calidad (Hoffman, 2002), Alcalde (2010) y Hoffman (2002).

Para ofrecer un buen servicio hace falta algo més que la amabilidad y gentileza, aunque estas
condiciones son imprescindibles en la atencion al cliente (Vértice, 2008). Algo muy importantes
es que la alta calidad genera clientes satisfechos, quienes recompensan a la organizacion con un
patrocinio continuo y publicidad verbal favorable (Evans, 2008), y Trujillo (2011) debido a la
intangibilidad de los servicios, las empresas tienen dan el servicio al cliente, asi como su calidad
durante la produccion y el consumo del servicio.

El trabajo exploratorio de Parasuraman, Berry y Zeithaml en 1985, permitio avanzar en la
investigacion, la evaluacion de calidad de un servicio por el cliente depende de la diferencia entre
las expectativas y las percepciones del desempefio real del servicio.

Evaluacion de la calidad y el Modelo Servqua

Lo que revelen las evaluaciones a través de las percepciones, ha de determinar en muy buena
medida la capacidad competitiva de las empresas (Botero, 2006). Los modelos de gestion de la
calidad aplicables a las organizaciones en general se pueden mencionar: el Modelo EFQM de
Excelencia, el Modelo SERVQUAL, el Marco Comun de Evaluacion (Common Assessment
Framework), la estrategia Seis Sigma (estrategia para corregir defectos), las normas BS (del Reino
Unido), las normas 1SO, entre otros (Carro, 2008).
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SERVQUAL

El modelo SERVQUAL propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry, en los afios ochenta en
Estados Unidos, mide la calidad del servicio en las organizaciones comparando la diferencia entre
las expectativas, es decir lo que el cliente espera recibir del servicio y las percepciones, se refiere
a lo que el cliente percibe al momento de tomar el servicio El primer instrumento reconocido como
tal para medir la calidad en el servicio es SERVQUAL, disefiado por Parasuraman y otros autores
en los afios ochenta. Este consiste en dos cuestionarios de 22 reactivos cada uno; el primer
cuestionario mide las expectativas del cliente y el segundo, la percepcion sobre el servicio.

La calidad en el servicio se mide entonces como la discrepancia entre el servicio ideal y el servicio
recibido, por eso es necesario aplicar los dos cuestionarios a la misma persona; a este resultado se
le Ilama gap. Este modelo es conocido como el Modelo de las Discrepancias.

El instrumento esta dividido en dimensiones. En un principio se plantearon diez dimensiones:
tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, competencia, cortesia, credibilidad, seguridad,
accesibilidad, comunicacién y entendimiento, pero después de varias pruebas se redujeron a cinco

Metodologia
Disefio de investigacion

El disefio de esta investigacion se define como no experimental dado que las variables ocurren y
no es posible su manipulacion. La recoleccidon de los datos se da en una sola exhibicion, a partir de
una muestra en forma aleatoria, por ello se denomina transversal y su alcance es exploratorio,
descriptivo y correlacional. EI método a utilizar se define como hipotético deductivo dado que se
realizara la contrastacion de hipotesis con la realidad a fin de definir su veracidad a través de
pruebas estadisticas aplicadas a los datos obtenidos en la investigacion de campo. La investigacion
cubre los afios 2012-2013, sobre las empresas distribuidoras de autos nuevos establecidas en el
estado de Baja California, México.

El estudio tiene dos sujetos de investigacion: clientes y colaboradores del departamento de servicio
en las agencias.

Poblacion y muestra.

La poblacion esté definida por 37 agencias automotrices que comercializan autos nuevos y cuentan
con un departamento de servicios. El tener dos sujetos de estudios requirié definir un esquema de
muestreo para cada uno de ellos. Considerando un estudio poblacional para el caso de las agencias
y muestro para clientes y colaboradores. El total de trabajadores y clientes en el estado de Baja
California, México se muestra en la tabla 1.
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Tabla 1. Poblacion de sujetos de estudio en 2012-2013, en Baja California, México.

MUNICIPIO MEXICALI TIJUANA ENSENADA TOTAL
Trabajadores del 199 255 46 500
departamento de servicio

Clientes que vistan las 4,273 5,794 764 10, 831

agencias de autos nuevos
en Baja California
Fuente: Elaboracion propia con datos de la UCAN (Periodo 2012-2013).

Se determind el tamafio de la muestra (muestreo probabilistico estratificado) para estimar una
proporcion poblacional tomando en cuenta la informacion del total de clientes por municipio y el
total de trabajadores por cada departamento de servicio de las agencias de autos nuevos en Baja
California. De acuerdo a informacion proporcionada por la Union de Concesionarios de Autos
Nuevos (UCAN). La poblacion total de clientes en Baja California, México del periodo 2012-2013
fueron 10, 831. Mientras la poblacion de trabajadores en el mismo periodo que laboran en el area
de servicio suma un total de 500.

Para determinar la muestra se calculé a partir de conocer el universo, la formula utilizada
para determinar fue la siguiente:

Z2PQN

(N-1)E2+22PQ

n =Trabajadores del area de Servicio =59
n = Clientes= 97.

Instrumentos de investigacion.

La investigacion se realiza utilizando dos herramientas. El primer instrumento es una adaptacion
del cuestionario SERVQUAL, donde se mide la percepcidn de la calidad de los clientes que acuden
al area de servicio en la agencia automotriz. EI segundo instrumento es creacion propia, donde se
mide la percepcion de los factores de capital humano, de los trabajadores del area de servicio. Se
utilizo la escala de tipo Likert del 1 al 5 de totalmente en desacuerdo, hasta el totalmente de
acuerdo. Confiabilidad
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La primera de los trabajadores que laboran en el departamento de servicios en las agencias y la
segunda base de datos de los clientes que llevan su auto al departamento de servicios para su
mantenimiento preventivo o correctivo. Con apoyo de la prueba Alfa de Cronbach: la calidad del
servicio desde la percepcion de los clientes dio 0.957 ,y el cuestionario #2 aplicado a los
trabajadores del departamento de servicio dio.855,y la dimension del Contexto dio un Alfa de
Cronbach de 0.893, indicadores que son satisfactorios por estar cerca del 1 (ver tabla 2).

Tabla 2. Baremo de intensidad para la variable de Calidad en el Servicio.

Rango de: Hasta: Categoria:
1 29 Malo

30 58 Regular
59 86 Bueno

87 116 Muy bueno

Fuente: Elaboracion propia

Modelo propuesto
Donde se presume la existencia de una relacion lineal directa entre las variables capital humano y calidad
del servicio; asimismo entre estas variables y sus dimensiones. Relacion a valorar con los resultados.

Figura 2. Modelo propuesto

Confiabilidad

Responsabilidad

Talento
humano

Capital + Calidad de t Seguridad
humano servicio
+
uente: Elaboracidn propia. +

Bienes
intangibles
(tangibilidad
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Analisis de datos

Se analizaran los factores del capital humano que determinan la calidad en el servicio posventa del
sector comercio en el area automotriz., primero desde una lectura cuantitativa aplicando en primera
instancia estadistica descriptiva, correlacional.

En relacion a la variable Calidad de Servicio de Posventa:

Respecto a la confiabilidad que perciben los Clientes que visitan las agencias de autos nuevos, el
71.6% de los clientes estan seguros que cumplieron con lo prometido.

Sobre el tema de responsabilidad, los clientes que fueron encuestados contestaron en un 68.6%
que realmente perciben que los trabajadores del area de servicio cumplieron con lo prometido.

En el caso de la seguridad que percibieron los clientes al momento de recibir un servicio en el
departamento de servicio, un 70.7% considera haber recibido un muy buen servicio a su auto,
generando con esto una confianza que se traduce en garantia.

Referente a la Empatia que perciben los clientes al momento de recibir un servicio, un 67.2% de
los clientes contestaron haber recibido una muy buena atencién personalizada .

En relacion a los bienes materiales o tangibles, los clientes que fueron encuestados, contestaron
en un 67.2% que las instalaciones de la agencia de autos es la adecuada.

En relacién a la variable Talento Humano:

Indicador Conocimientos:

Con respecto a los cursos de capacitacion que imparte y organiza la agencia de autos nuevos, los
trabajadores encuestados respondieron en un 40% estar de acuerdo con ser los adecuados, el 43.5
% respondieron totalmente de acuerdo que la capacitacion si se imparte dentro de su horario de
trabajo, y un 41.9% de los trabajadores encuestados respondieron que los cursos de capacitacion
son faciles de entender

Indicador de Habilidades.

Sobre la realizacion de sus actividades diarias en el tiempo indicado, los trabajadores encuestados

respondieron en un 45.2% estar totalmente de acuerdo, en el departamento de servicio. Expresar
sus ideas de una manera clara y objetiva, los trabajadores encuestados respondieron en un 58.1%

10
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estar de acuerdo. Su participacion en actividades deportivas y sociales dentro de la empresa, el
37.1% de los trabajadores encuestados respondieron estar de acuerdo, por lo que e se recomienda
impulsar actividades deportivas, y las actividades manuales, los trabajadores del area de el 59.7%
respondieron estar de acuerdo en realizar las actividades de una manera rapida y correcta.

Indicador de Actitudes.

Respecto a la actitud de los trabajadores el 50% respondio estar de acuerdo que su actitud favorece
al desarrollo de sus actividades, la percepcién del trabajador y como impacta su desempefio de sus
actividades, el 43.5% respondio estar de acuerdo en que es el acuerdo, y un 48.4% de los
trabajadores encuestados respondieron estar de acuerdo en recibir por parte de los demaés
trabajadores una buena actitud, y en relacion a la forma de impartir las instrucciones por parte de
los jefes y de pedir la colaboracion, un 35.5% de los trabajadores respondieron la encuesta de
manera favorable.

Indicador de Valores.

En relacidn a los valores establecidos en la empresa, el 62.9% de los trabajadores encuestados
respondieron conocer y poner en practica los valores de la empresa, y en los valores de la empresa
como la honradez, modestia, solidaridad y amistad, los trabajadores encuestados respondieron en
un 79% que realmente los ponen en préactica y les ayuda ser mejor en la organizacién, y de una
congruencia entre la empresa y el jefe inmediato con respecto a los valores practicados, el 40% de
los trabajadores encuestados contestaron estar de acuerdo, y los valores que maneja la empresa
ponerlos en practica, los trabajadores encuestados contestaron en un 51.6% estar totalmente de
acuerdo.

En relacion a la variable del Contexto:
Indicador de la Cultura Organizacional.

Respecto a la valoracion de la opinion de todos los trabajadores por parte de la empresa para
resolver los problemas, el 50% de los trabajadores contestaron que si estan de acuerdo, y en cuanto
a la importancia de la comunicacion dentro de la empresa, el 66.1% de los trabajadores encuestados
respondieron estar totalmente de acuerdo. .Sobre la importancia de la flexibilidad para solicitar
permisos especiales y faltar a trabajar, el 46.8% de los trabajadores encuestados, respondieron que
estan de acuerdo y existe apoyo por parte de los jefes, y con respecto a la confianza que existe entre
los mismos trabajadores, el 58.1% respondieron estar de acuerdo.
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Indicador de Disefio Organizacional

Respecto a la asignacion de actividades por parte de la empresa, los trabajadores encuestados
respondieron en un 51.6% estar totalmente de acuerdo, y sobre la existencia de una adecuada
organizacion en la empresa que facilita la comunicacion, los trabajadores encuestados contestaron
en un 56.5% estar de acuerdo, y sobre los planes realizados en la organizacion, el 46.8% estan de
acuerdo en que si favorecen al logro de los objetivos de la empresa, no ven algin inconveniente al
respecto.

En relacidon al personal del departamento de servicio y su compromiso con la empresa, el 51.6% de
los trabajadores encuestados contestaron estar de acuerdo, y el 53.2% de los trabajadores
encuestados del departamento de servicios, contestaron estar de acuerdo con la claridad que existe
de parte de sus jefes.

Indicador del Estilo de la Administracion.

Respecto al liderazgo que existe en la empresa, el 50% de los trabajadores encuestados estan de
acuerdo, realmente si ven un liderazgo en sus jefes de la organizacién. En relacién al conocimiento
de las actividades del departamento por parte del jefe inmediato, el 46.8% de los trabajadores
encuestados respondieron estar de acuerdo con tener la certeza de que sus jefes inmediatos si
conocen su trabajo y tiene los conocimientos suficientes para desarrollarlo, ademas de poner
siempre el buen ejemplo en la empresa. Respecto a la claridad de las instrucciones por parte de los
jefes a sus trabajadores, contestaron en un 43.5% que estan de acuerdo, y el jefe inmediato, el
51.6% de los trabajadores encuestados respondieron que si estan totalmente de acuerdo y que
siempre hay una buena actitud, y sobre los equipos de trabajo que integran a la empresa, el 45.2%.

Anélisis correlacional

Se analizé el constructo multidimensional para fines del modelo de Capital Humano se determind
el coeficiente de correlacion de Spearman cuyo resultados son indicados y presentados en la figura
3:

Para finalizar se presenta en la figura 3. el modelo propuesta con los resultados de correlacion
obtenido.
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Figura 3. Modelo de Capital Humano Final
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Pruebas de Hipotesis

L a primera Hipdtesis se traduce a una hipotesis estadistica de prueba de medias, considerando
los valores del intervalo menor (18-36) al cuantificar la variable: talento humano, quedando:
Hi: Las caracteristicas del talento humano del personal que trabaja en el departamento de servicio
del sector comercio en el area automotriz de Baja California si se encuentran identificadas
claramente.
Ho: u<37; Hi: p>37

X— U 75.87 — 37

= = = 34.27

7= =
/\/ﬁ 8.93/@
Z o2 -1.645——> 34.27 > 1.645
Por lo tanto se rechaza la hipotesis nula. Es decir, no existe evidencia estadistica para comprobar
que las caracteristicas del talento humano del personal que trabaja en el departamento de servicio
del sector comercio en el area automotriz de Baja California, México

Segunda prueba de hipétesis: De igual forma que con la primera hip6tesis se traduce hacia una
hipdtesis estadistica, resultando:
H1 Las caracteristicas del contexto del departamento de servicio del sector comercio en el area
automotriz de Baja california si son las adecuadas para desarrollar las actividades.
Ho: u<29; Hi: p>29
X—u  59.04-29
= = = 31.45

S/\/ﬁ B 87.52/\/5

Z oo -1.64——> 31.45 > 1.645

Por lo tanto se acepta H1, al cvomprobar que las caracteristicas del contexto en el departamento de
servicio del sector comercio en el area automotriz de Baja California, México. Concluyendo que
las mismas si se encuentran claramente especificadas.

Tercera prueba de hipétesis.
Ho: La percepcion por parte de los clientes de la calidad del servicio posventa es buena.
Traducida a hipotesis estadistica se tiene que:

Ho: p>76; Hi: p<76
Z_)‘(— po 13492-76
S ~ 15.10
I V62
Zoyo - -1.64——> 30.71 > -1.645

= 30.71

Por lo tanto se acepta la hipotesis nula.
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Cuarta prueba de hipotesis.
Ho ;p=:0
rvn — 2c
T=——
1—12

V62-2

=0072 ————
1-0.005184

=0.5591

Por lo tanto se acepta la hipétesis nula, es decir, existe una medida de relacién lineal entre las
variables de capital humano y calidad en el servicio en una poblacién que tiene una distribucion
bivariada normal.

Conclusiones

Es importante sefialar que los objetivos que se plantearon en el primer capitulo se cumplen. Se
analizo el Capital Humano y la Calidad en el Servicio de las agencias de autos nuevos en el estado
de Baja California. Se detectaron algunas oportunidades de mejoras para las agencias de autos
nuevos en Baja California. Se determind la relacién existente entre el Capital Humano del
departamento de servicio en las agencias de autos nuevos y la Calidad de Servicio en el mismo
departamento. Se disefié un modelo de Capital Humano para las agencias de autos nuevos en Baja
California, México.

Algunos de los hallazgos significativos en esta investigacion respecto a los clientes que visitan las
agencias de autos nuevos en Baja California, fueron que el 88.8% respondieron estar confiados en
las promesas que reciben por parte de las agencias al momento de visitar los departamentos de
servicios. Un 86.2% de los clientes encuestados respondieron haber recibido una buena explicacion
sobre las necesidades de sus autos en el momento de recibirlos en el departamento de servicio.
Respecto a la seguridad que perciben respondieron en un 89.7% sentirse seguros, y un 92.3% de
los clientes respondieron haber recibido un trato cortes y amable todo el tiempo durante su estancia
en las agencias de autos nuevos en Baja California, México.
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Sin embargo, aun cuando los resultados son alentadores nos revelan un nicho de oportunidades
para el mejoramiento de la calidad en el servicio. Especificamente de los indicadores de confianza,
responsabilidad, seguridad y empatia.

Respecto al Talento Humano del departamento de Servicio, los resultados de las encuestas nos
indican que el 41.9% de los trabajadores son menores de 28 afios. Y el 25.8% se encuentran en el
rango de los 29 a 33 afios de edad. Otro aspecto relevante que se desprende del analisis de la
informacidn es la antigiiedad de los trabajadores en los departamentos de servicios en las agencias
de autos nuevos.

Los resultados indican que el 48.4% de los trabajadores tienen una antigiiedad en su puesto de 1
a 5 afos. Esto demuestra que son empresas con personal joven que cuenta con experiencia.
Respecto a la capacitacion del personal del area de servicio, podemos demostrar en base a los
resultados de las encuestas a los trabajadores del area de servicio que el 77.4% de los trabajadores
considera que los cursos de capacitacion son los adecuados y benefician al buen desarrollo de sus
actividades en su area de trabajo. Sin embargo, una de las areas de oportunidad que se detectaron
con la presente investigacion, es respecto a la participacion en actividades deportivas sociales
dentro de la empresa. El 45.2% de los trabajadores no participa o le es indiferente este tipo de
actividades en las agencias de autos nuevos.

Otro hallazgo muy significativo es el indicador de comportamiento dentro de su area de trabajo,
donde los resultados nos indican que el 95.2% de los trabajadores considera que su desempefio le
favorece para realizar sus actividades y el 71.2% respondieron que el comportamiento entre ellos
si favorece al momento de realizar sus actividades.

Es importante sefialar en los resultados obtenidos que el 90.3% de los trabajadores encuestados
respondieron recibir una buena actitud de sus comparieros de trabajo durante su jornada laboral.
Otro hallazgo relevante en los resultados es la forma en que los jefes del departamento de servicio
solicitan la colaboracion de sus trabajadores, asi lo sefialan el 69.4% de los encuestados en el
departamento de servicio de las agencias de autos nuevos en Baja California.
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