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INTRODUCCION

La empresa de transporte de taxi ALO CUSCO S.R.L. fue constituida el 19 de
octubre de 1997, cuyo objetivo principal es el de prestar servicio de transporte de taxi

dentro del departamento del Cusco.

Para que los clientes se formen una opinion positiva, la empresa debe satisfacer todas
las necesidades y expectativas, esto es lo que se ha decidido llamar calidad de
servicio, pero todo esto va a depender de como es la gestion del talento humano
dentro de la empresa. Es por ello que afirmamos que con una adecuada gestion del
talento humano se lograra mejorar la calidad de servicio, que es un tema de suma
importancia en lo referente a la situacion de percepcion y expectativa que puedan

sentir los diversos usuarios de un servicio.

Por consiguiente, la gestion de Talento Humano por competencias, es un enfoque
que permite alinear el capital intelectual de una organizacién con su estrategia de
negocios, facilitando, simultaneamente el desarrollo profesional de las personas, por
medio de una eficiente administracion del Talento Humano. Por otra parte uno de los
modelos mas utilizado para medir la calidad del servicio, es el creado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988, el cual fue denominado por sus autores
como SERVQUAL, este modelo plantea que la calidad de serVicio puede medirse
desde la diferencia o brechas entre las expectativas de los clientes y la percepcion

que éstos tienen del servicio

La presente investigacion se fundamenta en dicha metodologia para medir la

influencia de la Gestion del Talento Humano sobre la Calidad de Servicio.
El presente estudio consta de cinco capitulos:

Capitulo I: Generalidades, en este capitulo se presenta la caracterizacion del
problema, formulacion del problema, objetivos, justificacion, delimitacion, hipotesis,
métodos de investigacion, poblacion de estudio y muestra, técnicas e instrumentos de

recoleccion de datos, herramientas y la matriz de consistencia.



Capitulo II: Marco tedrico y conceptual, donde se desarrolla los antecedentes de la

investigacion y toda la teoria sobre las variables de estudio.

Capitulo II: Caracterizacion de la Unidad de Analisis, se desarrolla la informacion
acerca de la Empresa de Taxi ALO CUSCO SR.L..

Capitulo IV: Andlisis e interpretacion de datos de las entrevistas y encuestas
realizadas a los colaboradores y usuarios de la Empresa de Transporte de Taxi ALO
CUSCO S.R.L,, este capitulo proporciona los resultados que permitieron probar las

hipotesis de la investigacion.

Capitulo V: Propuesta de un Modelo de Gestion del Talento Humano Basado en

Competencias para la Empresa de Transporte de Taxi ALO CUSCO SR.L..

En la parte final del documento se presentan las conclusiones, recomendaciones,

bibliografia, web grafia y los anexos.



