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Resumen

El estudio tuvo como objeto central determinar la relacion del Talento humano y la
calidad de servicio de los trabajadores de la empresa DELCOR Fabricaciones SAC,
2021. La metodologia fue de tipo descriptivo correlacional y su disefio fue no
experimental — transversal y su poblacion y muestra estuvo integrada por 25
trabajadores y 31 clientes frecuentes que concurrieron a la empresa DELCOR. Los
resultados desterminaron que en la dimension elementos intangibles el 36% esta
en desacuerdo, en la dimension capacidad de respuesta el 32% esta en acuerdo el
tiempo que se dio, en lo que concierne la dimension seguridad el 40% esta en
desacuerdo y la dimension calidad de servicio se obtuvo que, el 8% esta en
desacuerdo, asimismo, en lo que concierne la gestion del talento humano de la
empresa, se obtuvo que estd siendo favorable; se aprecia que con un 95% de
confiablidad se acepta la hipétesis alterna que describe: Existe relacion la gestion
del talento humano y la calidad de servicio en la empresa DELCOR fabricaciones
SAC, 2022, cuya relacion es de 0,707 es una relacion alta, positiva y significativa.
Permitiendo entender que ante una mejor gestion del talento humano se pue
mejorar la calidad de servicio para el cliente de la empresa DELCOR fabricaciones
SAC. Se concluye que, se debe otorgarse incentivos no solo monetarios sino de

capacitaciones en calidad de servicio y atencién para lograr mejores resultados.

Palabras claves: Gestion, calidad, talento humano, servicio
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Abstract

The main objective of the study was to determine the relationship between human
talent and the quality of service of the employees of DELCOR Fabrications SAC,
2021. The methodology was descriptive-correlational, and its design was non-
experimental-cross-sectional, and its population and sample consisted of 25
workers and 31 frequent customers who attended the company DELCOR. The
results showed that in the intangible elements dimension 36% disagreed, in the
response capacity dimension 32% agreed with the time given, in the security
dimension 40% disagreed and in the quality of service dimension 8% disagreed,
likewise, in the human talent management of the company, it was found that it is
being favorable; it can be seen that with a 95% of reliability the alternative
hypothesis that describes is accepted: There is a relationship between the
management of human talent and the quality of service in the company DELCOR
Fabrications SAC, 2022, whose relationship is 0.707 is a high, positive and
significant relationship. This allows to understand that a better management of
human talent can improve the quality of service for the customer of the company
DELCOR Fabrications SAC. Itis concluded that not only monetary incentives should
be granted, but also training in quality of service and attention to achieve better

results.

Key words: Management, quality, human talent, service.
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. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica
A nivel internacional

En Vietnam, Hoang et al. (2021) explican que debido a que el objetivo base
de toda empresa privada es la generacion de beneficios econdmicos, la calidad de
servicio se presenta como un factor decisivo cuestiones en cuanto a la satisfaccion
del cliente pueden generar demanda de los productos y servicios de una
organizacion. Dado lo anterior, es facil comprender la importancia de mejorar los
factores que a su vez inciden en la calidad de los servicios de la empresa, entre los

gue se encuentra la gestion y capacitacion de los recursos humanos.

En Indonesia, Pohan et al. (2018) resaltan la importancia y la influencia tanta
directa como indirecta que posee tanto el desarrollo del recurso humano como la
organizacién institucional sobre cuestiones como la calidad de servicio y el
desemperio profesional. El estudio se realizd en una de las provincias donde existe
una falta de relacion entre el consumo de recursos y los resultados del desarrollo
urbano. Ademas, los autores sefialan que la organizacion necesita no solo una
adecuada gestion de los recursos humanos para mejorar la calidad del trabajo
realizado, sino que todo comienza con la seleccion oportuna de personas que
reflejen los valores deseados, asi como la necesidad de la preparacion para

cambiar. y mejorar el trabajo.

En Espafia, Molan (2016) describe que para que exista verdadera calidad de
servicio, es necesario que la percepcion de esta que existe entre los propios
trabajadores de las empresas y los clientes de dichos establecimientos sean
congruentes. El autor recomienda la aplicacién de instrumentos de evaluacién
como cuestionarios, pues en muchos casos la percepcion de la calidad del servicio
provisto por los empleados suele ser significativamente mejor de la propia
calificacion de los clientes, evitando asi que se pueda obtener informacion fiable
gue mejore laimagen de la empresa frente al mercado. Asi mismo, afiade que dicho
fendbmeno se suele dar debido a la propia y subjetiva sobreevaluacion del propio

desempenio, en contraste con una mirada menos parcializada del cliente externo.
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En Nigeria, Mallami y Abukabar (2018) explican que los efectos provistos por
una adecuada calidad de servicio en las empresas influye sobre diversas
dimensiones de la organizacién, que van desde las dimensiones del marketing
como satisfaccion del cliente, intencion de compra, retencion del cliente y lealtad
del cliente, dimensiones financieras como beneficios econdmicos, equidad y
rentabilidad, ademas de servir de indicador sobre el estado y propio desempefio de
los procedimientos instaurados y de la gestion del recurso humano, por lo que debe

ser adecuadamente evaluada para asegurar el 6ptimo desempefio empresarial.

En Emiratos Arabes Unidos, Zangar et al. (2019) mencionan que la calidad de
servicio, influenciada por la gestion del personal dentro de las organizaciones,
requiere consignar el logro sostenible de factores como un adecuado procedimiento
para la toma de decisiones, un enfoque directo en el cliente, liderazgo, un proceso
educativo fiable, mejora continua, gestidbn de relaciones interpersonales, entre
otros, por lo que es necesario un enfoque global para comprender a cabalidad los

efectos del recurso humano sobre los servicios provistos.

En Nigeria, Kamselem y Audu (2020) resaltan la importancia del compromiso
organizacional dentro de la relacion entre el empoderamiento del recurso humano
y la calidad del servicio provisto en las organizaciones, puesto que influye sobre
factores como la comodidad del trabajador con su puesto de trabajo y el
consecuente desempefio sobre el resultado provisto. Ademas, los autores explican
que una mejor gestion del personal produce que se sientan identificados con la
organizacién y les sea mas sencillo mantener un compromiso fiable con el resultado
esperado por los clientes de la empresa, asi como promover la innovacion frente a
los procedimientos preestablecidos. Por udltimo, menciona que es necesario

estudiar el nivel de satisfaccion laboral como un factor complementario a esto.
A nivel nacional

Flérez (2016) con respecto a los resultados en base al servicio, se determiné
que las expectativas que tiene un cliente fueron de un 61%; no obstante, un 53%
tiene una expectativa de aspecto negativo sobre la higiene de estos espacios. Los
gerentes y los trabajadores evidencian tanto perspectivas como expectativas
satisfactorias con relacion a la higiene de su centro de trabajo. Existen un nivel

elevado segun intragrupo con relacion al aseo de los activos fijos y las instalaciones
12



fisicas (c2=19.63 p<0.05). Actitud que parece razonable si se tiene presente que
cada uno suele defender lo suyo. En lo que concierne a la comodidad de los
componentes tangibles, un 80% de los usuarios se demuestra como insatisfecho
con dichos elementos y en tanto un 93.3% consideran que estos no suelen ser
suficientes en lo que refieren a silleteria, camillas, camas y entre otros. Tanto
trabajadores (97.1%) como es gerentes (100%) demuestran una conducta
semejante al de los beneficiarios. Hallandose ademas en este item un alto nivel de

encontrarse de acuerdo, ya sea en inter como en intragrupo.

Flores (2017) manifiesta que, de una totalidad de 15 administrativos de la
organizacién en investigacion el 67% de estas carece de algun experto en la gestion
de talento y el 33% de las organizacién, indica que solo algunas veces suele
contarse en su plan organizacional con un experto en la gestion de talento y
demostrandose que la organizacion posee una debilidad en dichos aspectos,
puesto que, al no seleccionarse a los trabajadores con un experto en la gestion del
capital humano, las organizaciones poseeran una menor posibilidad de contar con
los trabajadores adecuados para el puesto, el 27% de los gerentes aplica muy
escasa ves un programa de politicas de estimulaciones para los trabajadores y en

tanto el 53% de los gerentes no suelen aplicar este programa de politicas.

Calderdn (2018) como resultado de la eficacia de la hipétesis especifica 1,
como hallazgo de haberse aplicado un analisis estadistico de la prueba R de
Pearson, los resultados en contraste a la muestra junto a un indices del 0.97, mejor
dicho un 96.7% con indice liberado y representado por el 3,3%, con lo cual fue
posible validar a la hipétesis alterna en donde se sugiere que “La identificacion de
las areas que establecen una normativa de crecimiento incidira en lo que respecta
el desarrollo del capital humano eficiente en los casos de la investigacion.
Finalmente en funcién a otra hipotesis especifica, de lo que corresponde la
aplicacion estadistica obtuvo un resultado por un indice de 0.957, mejor dicho el
95.7% con un indice de autonomia, del 4.3% con lo que permite validar una de las
hipotesis alternas que recomienda que, el desarrollo de la propuesta de
optimizacién para las normativas incidira en el desarrollo de la propuesta para
optimizar las normativas incidiendo en el buen desarrollo del capital humano en lo

que refieren a los casos de la investigacion.
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Nivel local

En el entorno local, se llevd a cabo un diagndstico sobre la empresa DELCOR,
la cual se dedica a la fabricacion y disefio de maquinas, equipos y estructuras para
lo que respecta la industria pesquera, agroindustrial y alimentaria; determindndose
en una solucién integral a sus planes industriales partiendo desde la apertura del
servicio hasta la instalacion de lineas completas de procesos. No obstante, hace
un tiempo atrds ha venido detectdndose algunos problemas con respecto a la
calidad del servicio que los trabajadores ofrecian a los clientes, basandose no
solamente de una sencilla perspectiva de negacion en las respuestas de los
trabajadores o la carencia de empatia que estos evidencias con los requerimientos
de sus clientes, sino que ademas las equivocaciones de los informes que se emiten
sobre la fabricacion y el disefio de sus productos, que distintas ocasiones ha
ocasionado un sobre coste para la organizacion, y peor aun la pérdida de clientes
realmente relevantes. Ademas, coexisten diversos factores incorrectos en la
organizacion, incluyen la falta de capacitacion de los empleados para optimizar el
desempefio de sus funciones, la falta de comunicacion interna entre los empleados

y sus gerentes de linea y la mala ubicacion de los departamentos de DELCOR.

La empresa DELCOR pese a su sostenibilidad y desarrollo en el mercado, se
encuentra presentando algunas falencias relacionadas a la gestion del talento
humano, siendo un factor relevante para que se continte desarrollando en el sector
que ha venido desenvolviéndose, por tal, para que se logre dar valor a la
organizacién y optimizar de manera significante el desempefio de cada uno de esos
colaboradores, siendo necesario que se implemente un plan de gestion del talento
humano que ha posible la organizacion de un modo formal los procesos, funciones
y normas que deben realizar sus colaboradores, tal como tener en cuenta

estrategias de gestién que la mejora de la calidad de servicio de la empresa.

Previamente a lo que se menciond, es de suma importancia que se analice la
manera en gque se viene gestionando a sus trabajadores, partiendo del proceso de
admision, la evaluacion de sus capacidades y la manera en que se les esta

recompensando por la realizacion de sus actividades.
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1.2. Antecedentes de estudio

A nivel internacional, en Vietnam, Ngoc (2018) buscé describir las cualidades
mas relevantes para los clientes de una empresa de turismo dentro del recurso
humano frente a la calidad del servicio. Para ello, se vali6 de una investigacion
cualitativa, que utilizé al cuestionario como instrumento aplicado a 70 clientes de
una empresa de Vietnam. Es asi como un 85.71% de la muestra considera
fundamental que los trabajadores que interactien con los clientes estén bien
vestidos, un 87.5% que tengan un comportamiento adecuado y un idéntico 87.5%
gue se pueda confiar en ellos, estos son los elementos mas resaltantes que debe

poseer todo personal que interactle con los clientes.

En Tailandia, Montreewat y Moryadee (2019) tuvieron como proposito
identificar la situacion de una organizacién frente a la calidad de servicio provisto,
asi como la percepcion de los clientes del personal. Para ello, utilizaron un estudio
cualitativo, ademéas de la encuesta como método y un cuestionario como
instrumento. Los resultados indicaron que la calidad de servicio estuvo altamente
valorada, con un promedio de 4.24 puntos, considerando elementos como la
velocidad de notificacion, velocidad de servicio y la predisposicién a sugerencias
(4.46, 4.33 y 4.30 puntos respectivamente). Por otro lado, el personal fue evaluado
con un puntaje de 4.39 en promedio, tomando en cuenta el estado de animo de la

atencion, el cuidado del servicio y su presentacion.

En Bangladesh, Ali (2019) estudi6 la influencia que tiene las condiciones
laborales establecidas como parte de la gestion del recurso humano sobre la
calidad de servicio ofrecido en el sector educativo. Para ello, utilizaron un estudio
cualitativo, ademas de la encuesta como método y un cuestionario como
instrumento aplicado a 516 estudiantes. De esta manera, sobre una escala de 7
puntos se obtuvo que las condiciones laborales obtuvieron un puntaje de 5.11 en
promedio, mientras que la calidad de servicio percibida se ubic6 en 5.27 puntos en
promedio. Ademas, se concluye que existe una relacion débil pero significativa
entre las variables de estudio, con un coeficiente de 0.18 puntos.

En Grecia, Skarpeta et al. (2019) tuvieron como objetivo investigar la
percepcion de la calidad de servicio en organizaciones publicas, para lo cual

desarrollaron un estudio cuantitativo, utilizando la encuesta como método y el
15



cuestionario como instrumento sobre una muestra de 467 personas. Los resultados
identifican que, en una escala de Likert, la frecuencia de buena atencion en la
primera vez tuvo un promedio de 4.25 puntos, la equidad de trato tuvo un valor de
2.92 puntos y el conocimiento demostrado del trabajador tuvo un promedio de 4.25.

En Argentina, Tandogan y Gurhan (2020) quisieron describir la opinion de los
trabajadores de distintos hoteles sobre el impacto de la gestion estratégica del
recurso humano frente a la calidad de servicio ofrecido, por lo que el estudio fue
cualitativo, en el cual consideraron una muestra de 317 gerentes y trabajadores de
hoteles a quienes aplicaron un cuestionario. Los resultados revelaron que la gestion
estratégica de recursos humanos explico el 66% de las respuestas de calidad de
servicio, y también encontraron que el valor de significacion fue menor a 0,05,

mostrando la relaciéon entre las variables.

A nivel nacional, en Lima, Huaman (2021) buscé describir la relacion entre
calidad de servicio y la gestién del recurso humano en un hospital, a través de un
estudio cuantitativo, descriptivo y correlacional, que aplicé un cuestionario como
instrumento a una muestra de 85 enfermeras. De esta manera, un 57.6% describid
una gestion regular del recurso humano, asi como un 61.2% percibié una calidad
de atencion media. Finalmente, se encontré una correlacion moderada y positiva

entre las variables de estudio, con un coeficiente de 0.639

Morante (2021) en su estudio sobre “Gestion del talento humano y calidad del
servicio en la Instituciobn educativa de Piura”. Se tuvo como objetivo hallar la
correlacion entre variables. La metodologia se determind por ser no experimental y
correlacional, asimismo, se aplicO una encuesta que permitid la recoleccion de
informacion, en tanto su muestra estuvo integrada por personas mayores de 60
afnos y menores de 24 afios, los cuales forman parte de la IE Nuestra Sefora del
Pilar. Entre los resultados que se obtuvieron fueron que la gestién de su capital
humano necesita ser reforzada, esto se debe a que, en la perspectiva del equipo
en investigacion; un 57% indica compensacion, mientras que el 53% comento que
los beneficios sociales, por otro lado, el 63% sefalo que seguridad e higiene y el
60% manifestd que relaciones laborales; la relaciéon de las variables es 0.698 entre

la gestion del talento humano y la calidad de servicio.
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Alacote (2017) investigd acerca del desarrollo de un aplicativo movil para
mejorar la gestion de la geolocalizacién del talento humano en una empresa
privada”. El autor empleo como instrumento de recoleccion de datos la encuesta,
asimismo, investigacion descriptiva, no experimental. En cuanto a los resultados
gue se lograron obtener fueron que un 12% califico con nivel adecuado, por otra
parte, el 50% sefialo que se encontraba en un nivel regular. Dichos resultados son
evidenciados en una gréfica de porcentajes sobre las conclusiones del estudio,
quedando limitada por la problemética de la investigacion y los objetivos de esta.

Molina (2019) investig6 acerca de la gestion del talento humano y su relacion
con la calidad de servicio en la cevicheria el Mordisco de Huéanuco, tuvo como
objetivo central determinar la medida en que se logran relacionar las dos variables
que se seleccionaron para estudiar. La investigacibn conté con técnicas e
instrumentos que fueron aplicado, la poblacion y muestra fue la misma. Con
respecto a los resultados se ha podido establecer que las variables tienen una
relacion altamente positiva, es decir que si la gestidon de la capital humana se esta
haciendo de la manera correcta la calidad de servicio también sera la apropiadas.
Concluyéndose que, la correlacion de variables posee un valor de 0.579,

confirmando que existe una correlacion positiva alta.

Morales (2019) realiz6é un estudio sobre gestion del talento humano y calidad
de servicio en un hospital, plante6 como fin determinar la correlacion que existe
entre la variable independiente y dependiente. La metodologia se caracterizd por
ser basica de enfoque cuantitativa y un nivel correlacional, asimismo, se contd con
una muestra integrada por 115 usuarios. En lo que respecta los resultados
determinaron que la prueba de hipétesis entre las variables no se encuentra
dandose con la misma fuerza, ya que coexisten diferentes elementos que se

estaran tomando en cuenta para el adecuado desarrollo de las dos variables.

Rubio (2019) desarrollo un estudio en base a la “Gestion del talento humano
y calidad del servicio del personal asistencial de un hospital del MINSA, Lima,
2019”, propuso como objetivo central para que se identifique la correlacion entre
las dos variables seleccionadas para el estudio. Metodol6gicamente fue descriptivo
y ademas fue de disefio no experimental y su muestra estuvo compuesta por 156

colaboradores. Los resultados determinaron que existe relacion positiva de 0.643.
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A nivel local, Bazan (2017) propuso un modelo de gestidn del talento humano,
para brindar un mejor servicio en el Hospital Belén, Lambayeque, 2015”, teniendo
como finalidad elaborar un diagnéstico del estado situacional sobre su gestién en
el capital humano. El estudio desarroll6 una metodologia descriptivo propositivo y
asimismo fue no experimental, se cont6 con dos tipos de muestras que la integraba
los trabajadores y los clientes, los cuales brindaron informacion a través de una
encuesta que se les empled. Concluyéndose que, en el Hospital suele
profundizarse en lo que concierne el potencial de la gestion del capital humano para
gue se retenga el capital humano estratégico de la empresa como una via para que

incida en el resto de la investigacion.

Espinoza (2020) investig6 acerca de la gestion de talento humano para la
calidad de servicio en victimas de violencia familiar en el area médica, plante6 como
un objetivo general proyectar una planeacion de gestion del capital humano que
permita optimizar la calidad de servicio. La investigaciéon fue cuantitativa, no
experimental, ademéas se empled una encuesta como fuente de recaudacion de
informacion y en tanto su muestra estuvo integrada por 48 victimas de violencia
familiar. En los hallazgos se determiné que un 64.6% sefalé que la calidad de

servicio que reciben por parte de la divisibn medica no es la mas adecuada.

Salazar (2020) investig6 acerca de la gestidon de talento humano y la calidad
de servicio en una entidad municipal, el objetivo central fue definir la relacion que
existe entre la variable independiente y dependiente. La investigacién fue de
enfoque numérico, ademas fue de tipo basica y el disefio fue el no experimental, en
cuanto a la obtencién de datos se utilizé el cuestionario y fue aplicado a 35
trabajadores y 19 usuarios, quienes integraron la muestra. Uno de los principales
resultados indico que el 54% de la muestra consideran que la calidad de servicio
no es la mas conveniente, en tanto que, el 71 de los trabajadores refirié que la
gestion del capital humano es netamente deficiente. Concluyéndose la existencia

de una correlacion de significancia sobre las variables en estudio.

Granda y Melendres (2018) en su tesis de titulo gestion del talento humano y
su relacién con la cooperativa agraria, tuvieron como objetivo determinar la relaciéon
entre las variables de estudio. La metodologia fue descriptiva — correlacional, no

experimental. En lo que concierne a la técnica e instrumento para el recojo de
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informacion se utilizo la encuesta y el cuestionario, los cuales fueron empleados a
los 125 accionistas que integraron la muestra de la investigacion. Los resultados
gue se obtuvieron fueron que el 31% se encontraba en totalmente desacuerdo y
mientras que un 44% sefalo la opcion de promedio, se debe a limitaciones y
deficiencias en el capital humano. Concluyéndose que, existe una incidencia entre
las variables, puesto que, el valor P se halla muy cerca de 0. Dicho método hace

posible que se obtengan conclusiones mucho més claras.

Suxe (2021) en su tesis titulada diagnostico de la gestion del talento humano
de la empresa Suministros Eléctricos, manifestaron como objetivo central realizar
un diagnostico acerca de la gestion de talento humano en la empresa seleccionada
para el estudio. La investigacion fue descriptiva, y de un disefio no experimental,
de manera que se llevo a cabo un diagnéstico situacional, asimismo, se conté con
una muestra conformada por 30 trabajadores. En el estudio se logré concluir que
los trabajadores deben de captarse a través de un proceso de seleccion, del estudio
mediante el marco conceptual se halla la variable en investigacidén, asimismo, se
pudo definir que la mayor parte de mano de obra suele realizar operaciones que se
designan de acuerdo a lo determinado por la empresa (71%); por otro lado, equipos
de trabajo reducidos evidencian falencias en los resultados cotidianos de sus
actividades (29%), a origen de que se carece de capacitaciones y desconocimiento

para la realizacién de sus actividades.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Teoria de la variable independiente
1.3.1.1 Definicion talento humano

El aporte de Chiavenato (2019) la gestién del talento humano se refiere al
proceso estratégico y sistematico de administrar a las personas en una
organizacién con el objetivo de maximizar su rendimiento y contribucién en la
consecucién de los objetivos de la organizacion. Esta gestién implica atraer,
seleccionar, desarrollar, motivar y retener a los colaboradores, buscando siempre
alinear sus habilidades, capacidades y motivaciones con las metas y necesidades
de la organizacion. La gestion del talento humano considera a las personas como
un recurso valioso y fundamental para el éxito organizacional, y busca crear un

ambiente que promueva su crecimiento, desarrollo y satisfaccion en el trabajo.
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Ademas, destaca que la gestidon del talento humano es una funcion esencial
de los lideres y gerentes, y su enfoque debe ser estratégico y a largo plazo. Implica
la creacion de politicas y préacticas que fomenten el compromiso, la retencién, el
aprendizaje continuo y la adaptabilidad de los colaboradores, permitiendo asi que
la organizacion se adapte eficazmente a los cambios en su entorno y mantenga

una ventaja competitiva (Chiavenato, 2019)

Reyes y Bouzas (2019) manifestaron que la gestion de recursos humanos es
la parte tedrica, aclarando el concepto de capital humano en forma de cualquier
término en la definicion mas amplia de la actitud de un individuo frente a metas
productivas que requieren un proceso de orden social. Para Alles (2016) manifiesta
gue el mantenerse preocupado por como optimizar conductas o comportamientos
es algo que viene desde hace un tiempo atras. Olvidando los textos religiosos y
otros documentos, siendo posible visualizar dicha preocupacién en gran cantidad

de textos populares, como por decir, en cuentos y fabulas.

Mojica (2020) considera que el conocimiento, el compromiso y el poder se
incluyen en las condiciones del proceso del talento, que a su vez se convierten en
seleccién, reclutamiento y cultura organizacional, generando los interrogantes
necesarios para obtener informacion contradictoria de las empresas sobre su
aplicacion a todas las victimas, se enumeran en la Parte B de las entrevistas, y se
espera que el andlisis incluya a personas LGTBI, aborigenes, reinsercion, victimas
del conflicto en general, afrodescendientes, personas con discapacidad o cuidados

especiales e inmigrantes, asi como empresas. numeros procesados.

Lopez (2019) manifiesta que la gestion del talento debe abordarse
estratégicamente como una funcién central en la organizacién y debe integrarse
como un compromiso estratégico al igual que la responsabilidad social empresarial.
Desde este punto de vista, en el marco del analisis de la cadena de valor (Uribe,
2016), las funciones antes mencionadas logran la capacidad de crear valor para la
empresa y convertirse en fuente de ventaja competitiva para la organizacion,
herramienta que permite una ejecucién consistente. de procesos debe
desarrollarse en la empresa, de los cuales Generar ventas: Uno de estos procesos

(considerado de apoyo en la metodologia) corresponde a la gestion del talento.
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1.3.1.2 Importancia del talento humano

Navarro (2019) con el paso de los afios y el de las complejidades socio
econOmicas del S. XXI, cada vez suele tomarse con mayor relevancia la existencia
de una oficina encargada del capital humano en cualquier organizacion sin importar
el tamafo, ademas debe de contar con profesionistas especialistas, para que
brinden apoyo en la realizacion de los objetivos ambientales, culturales, sociales y
politicos, asi como de los sujetos como de las entidades privadas, publicas o ya
sea de otro sector. Se observa la relevancia de sus responsabilidades mayormente
administrativas, en tanto, su gestion es importante que trascienda en diferentes
elementos ya sea colectivos e individuales, tal grupo de profesionistas que se hacen
cargo de esta area necesitan ser sensibles no Unicamente a los intereses de la
empresa, mas bien a las capacidades, perspectivas, intereses de las personas

tanto externas como internas de la organizacion.

Guzman (2017) considera en base a la gestidon de talento humano, que se le
toma en cuenta al grupo de estrategias y procesos dentro de una empresa, creadas
para gestionar, retener, atraer, desarrollar y motivar a cada uno de sus
trabajadores. Descubriendo la relevancia de su continuidad. Entonces la gestidon
del capital humano se ha ido convirtiendo en uno de los factores claves para que
las empresas logren los propdsitos planteados, asimismo, hace posible que se

cuente con los trabajadores correctos para asi las empresas logren el éxito.
1.3.1.3 Componentes del talento humano

De acuerdo con Castillo (2016) hace mencidon sobre cinco competencias
consideradas claves para las empresas de hoy en dia: el conocimiento de las
empresas y de sus hitos claves para su éxito; la intencién de poner en marcha las
practicas del capital humano, para aumentar la rentabilidad con relacion a la

inversion, incidiendo de manera relevante acerca de la actitud de los trabajadores.

La gestion cultural enfocada a dar servicios superiores y de una excelente
calidad a los clientes, disminuyendo de esta manera las quejas o0 reclamos y
brindando un servicio amable y ademas calido; la gestion del cambio frente a los

problemas y las demandas que se vayan dando en su desenvolvimiento y
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finalmente la ingenuidad de los trabajadores; como auto aprobacion relacionado a

la confianza y el modelo del que los proclama.

Los aspectos indicados que integran la gestion del capital humano en estos
tiempos conllevan a que se incorpore tanto mejoras como nuevas herramientas que

permitan administrarlo y de esta manera se haga frente a una situacion turbulenta.

El talento puede desarrollarse teniéndose presente 04 aspectos importantes
como es la habilidad, la actitud, el conocimiento y el juicio, en donde el desafio
suele imponerse para que logre retenerse dichos activos que son de suma

importancia para la organizacion.
1.3.1.4 Tipos de talento humano

Peird (2020) Talento natural. Refiere que este es de gran evidencia y suele
ponerse en practica desde un primer momento, ya que, es consciente de aquello.
Siendo algo natural y que ademas no necesita de ningun esfuerzo para que lo
ponga en publico. Talento oculto. Se basa en que se tenga un talento el cual hasta
el momento no se ha percibido por el mismo sujeto. Algunas veces, las personas
no suelen ser conscientes de aquella habilidad y que lo considere como algo muy
comun. No existe otra cosa mejor que preguntarse a si mismo y a los demas sobre
si hay algo que estimen sobresaliente en sus acciones para que tome la decision

de iniciar a explotar dicho talento que han mantenido oculto y que estan por revelar.

Talentos potenciales. Con respecto a este punto las personas tienen
conocimiento sobre dichas destrezas, sin embargo, no han sido explotadas ninguna
de estas habilidades. Asimismo, estas pueden generar cierta molestia, puesto que,
es algo que se tiene ahi, siendo bueno explotarlo para que de esta manera se saque

el mayor provecho, buscando el crecimiento empresarial junto a su gente.
1.3.1.5 Funciones de talento Humano

Por su parte, Reyes y Bouzas (2019) las funciones que realiza la
administracion de recursos humanos no pueden generalizarse porque son
determinadas por las empresas y las decisiones especificas no permiten
imponerlas estrictamente, pero se consideran las mas importantes: El proceso de
reclutamiento de personal: La administracion de los recursos humanos refiere a la

solicitud de la organizaciéon que posee el compromiso de llevar a cabo dicha funcién
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que en realidad concluye cuando los trabajadores son contratados e involucra el
plan de analisis él sindicato y por ultimo la seleccion del trabajador y su contrato.
La seleccion de personal: Esta seleccion requiere de un andlisis responsable del
potencial de talento de cada candidato, es el unico momento en que ARH tiene
opcion, pero luego la brujula de la empresa se vera limitada por la generacion de

derechos, incluyendo el trabajo en derechos humanos de empleados.

La contratacion: La funcion del area de talento humano en la contratacion es
identificar, atraer y seleccionar candidatos que se ajusten de manera adecuada a
las necesidades y requisitos de la organizacion. Esto implica una serie de tareas y
responsabilidades clave, como la definicion de perfiles, ell area de talento humano
colabora con los departamentos pertinentes para comprender las habilidades,
competencias y experiencia requeridas para un puesto vacante. Se crea un perfil
de candidato ideal que guiara el proceso de seleccién; la difusion de vacantes se
encarga de promocionar las oportunidades laborales tanto interna como
externamente. Esto puede involucrar la publicacién en plataformas de empleo,
redes sociales, sitios web de la empresa y otros canales relevantes; el
reclutamiento: El area de talento humano utiliza diversas estrategias para atraer
candidatos potenciales, que pueden incluir busqueda activa, referencias de
empleados actuales, ferias de empleo vy, la seleccién y evaluacion: Una vez que se
reciben las solicitudes, el &rea de talento humano realiza un proceso de seleccion
que incluye la revisibn de curriculums, entrevistas, pruebas de habilidades y
evaluaciones técnicas. El objetivo es identificar a los candidatos que mejor se

ajusten a los requisitos.

El clima laboral: La gerencia de talento humano es esencial para establecer y
mantener un ambiente laboral positivo y productivo. Sus funciones clave incluyen
el analisis del clima organizacional a través de encuestas y retroalimentacion de los
empleados, el disefio de estrategias basadas en estos andlisis, la promocién de
una comunicacion abierta, el desarrollo de liderazgo efectivo, la promocion de
valores y cultura alineados, la resolucion de conflictos y la implementacion de

programas de bienestar para mejorar la calidad de vida de los empleados.

Capacitacion de los trabajadores: Las capacitaciones adn representan un

aspecto pendiente. Esto se debe a que los programas de formacion suelen ser
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improvisados, careciendo de un diagnostico previo de las deficiencias o
problematicas del personal. Como resultado, no se obtienen los resultados
esperados para el crecimiento de la empresa, ya que la capacitacion carece de
eficacia al no estar basada en un enfoque informado por hallazgos concretos..

1.3.1.6 Dimensiones del talento humano

Para Chiavenato (2019) los Procesos de Gestion del Talento Humano esta

integrada en basa a 6 pasos para lograr fraternizar a al nuevo personal, y son:

Integracion de personas: Indica que este paso, es el proceso en el cual se
aceptan postulante con caracteres que se ajustan a aquello que la empresa anda
buscando. Para lo cual las organizaciones cuentan con procesos que hacen
registros de las cualidades anheladas y seleccionando a aquellos que logran
cumplir con cada una de las cualidades requeridas. Se consideré los siguientes
indicadores: EIl reclutamiento de personal: Determina el reclutamiento de los
colaboradores como el procedimiento en el que se propaga cada una de las
vacantes laborales y atrae personal para que colaboren en lo que respecta el
proceso de la seleccion, la finalidad: Hace referencia al objetivo del reclutamiento,
en donde se basa en encontrar al personal adecuado para que logre desarrollar u
ocupar algun puesto, se tiene en cuenta el perfil del cargo y cada una de las

capacidades del solicitante (Chiavenato, 2019).

También se considerdé de las fuentes y medios de reclutamiento: Estos son los
canales que utiliza una organizacion para que lleve a cabo el reclutamiento de los
postulantes para el cargo que se encuentra buscando estas pueden ser externas o
internas, y la seleccion de personal: Se basa en que la seleccién es un filtro el cual
hace posible el acceso a las personas que cuenten con las capacidades necesarias
para que asuman el puesto, teniéndose presente cada una de las condiciones con

el propésito de que se eleve su rendimiento del personal (Chiavenato, 2019).

Organizar a las personas: Segun Chiavenato (2019) hace mencién en dicho
proceso a concesion del solicitante adecuado en el cargo laboral para el que se
selecciono e instruyo, para aquellos las organizaciones es necesario que fijen las
exigencias, normas y cada uno de los mandos que tendran cada uno de los

trabajadores. Los indicadores que se han tenido en cuenta son: La orientacién a las
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personas: Relata que dicho proceso es aquella induccion que se le ofrece a los
trabajadores con relacion a cada una sus responsabilidades con la finalidad de que
se adecue a la empresa. El disefio de puestos: Describe que la realizacion
apropiada de las responsabilidades dependera de la planeacion, se necesita de
compromiso por parte de los trabajadores para continuarlas de una manera
eficiente y la evaluacion del desempefio profesional: Se realiza al personal de
acuerdo con el desarrollo de las actividades desarrolladas y los propésitos a lograr,
las capacidades y destrezas que tiene el colaborador para para ejecutar las

actividades en la empresa.

Recompensar a las personas: Son elementos que tratan de motivar de
manera positiva para que alcance las metas de la empresa y una vez que se hayan
logrado cumplir satisfacer de alguna forma presunciones personales a través de
distinciones. La remuneracién: La retribucién que un trabajador logra percibir por
sus responsabilidades profesionales, objetivos logrados y las competencias dentro
de la organizacién. Teniéndose en dicho ambito prestaciones, bonos, seguros y
salarios. El programa de incentivos: Indica que son capacitaciones y/o retribuciones
que se le brinda a los trabajadores con el objetivo de buscar el rendimiento
anhelado por la empresa para la realizacion de las metas y se afiance la conducta
de los trabajadores que cuentan con el rendimiento ya esperado. La prestaciones
y servicios: Sefialan que son remuneraciones agregados que la organizacion brinda
a sus trabajadores, de igual manera relacionadas con ciertos indices de

responsabilidad social de la empresa (Chiavenato, 2019).

Desarrollo de las personas: Este proceso busca desarrollar habilidades
nuevas y reforzar cada una de las capacidades a través de datos que sean de
utilidad para aquello, su objetivo se centra en transformar sus conductas y habitos
en la ejecucidn de las operaciones. Se consideran los siguientes indicadores: La
capacitacion: Hace referencia al aumento del rendimiento laboral y se desarrollan
diferentes competencias del trabajador, la finalidad es volverlos personas creativas
y productivas. La creatividad e innovacion. Alude a que la creatividad es hacer uso
de la imaginacién para poder dar solucién a alguna dificultad con el propésito que
brinde estabilidad empresarial. La innovacion, se considera un proceso que trata

de crear ideas que logren ser establecida en la organizacion (Chiavenato, 2019).
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Ademas, se considero la administracion del cambio: Describe que para que
se consiga el cambio en los comportamientos organizacionales se deben de
enfocar primeramente en la conducta personal de todos los miembros de la
organizacion, es necesario comprender las necesidades de este, tal como es el

anhelo de los trabajadores de colaborar para el alcance de este (Chiavenato, 2019).

Retener a las personas: La retencion, argumentos principales como es la
limpieza laboral y la certeza en el centro laboral y los diferentes estilos de gestion
que avalen una adecuada calidad de vida de los trabajadores, con condiciones
apropiadas de trabajo, contribuye a que se mantenga estimulado a los
colaboradores y por lo mismo que se conserven en la organizacion. Los indicadores
considerados son los siguientes: la higiene laboral. Alude que son escenarios del
ambiente los cuales perjudican el confort y la salud de los trabajadores y la
estructura apropiada libre de deterioros que hacen posible que se desarrollen
adecuadamente las operaciones o las funciones de trabajo, la seguridad laboral:
Debe de tenerse presente tres clases de prevencion relevantes para que se
conserve la seguridad en el centro laboral, siendo la prevencion de los robos,
incendios y de los accidentes, la calidad de vida en el trabajo: Sefala que al
ofrecerse una adecuada calidad de vida a los empleados es ofrecerles el mayor
bienestar y satisfaccién en el departamento en donde suelen desempefarse. Del
mismo modo el respaldo organizacional para que se puedan ejecutar
apropiadamente sus responsabilidades y de este modo lograr ser mayormente

competitivos (Chiavenato, 2019).

Supervisar a las personas: Manifiestan que la auditoria contribuye a las
evaluaciones de procesos, operaciones o acciones que se desarrollen en una
empresa, operando para la gestion de una empresa, las auditorias son estimadas
como un método de evaluacion independiente. Se considera los indicadores al
seguimiento a la labor: El control que suele brindarse en las actividades que son
ejecutados por los colaboradores en una empresa siendo aun mayormente
complicado de acuerdo con el nivel de las experiencias, y la eficiencia de lo que
respecta el control interno, el sistemas de informacién: Se detalla que son
componentes relacionados los cuales hacen posible el capturar, procesar y

transmitir los datos de cualquier organizacion, con el objetivo de brindar informacion
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confidencial, veras y en un tiempo real, en donde se refuercen las inspecciones que

se lleven a cabo dentro de la organizacion (Chiavenato, 2019).
1.3.2. Teorias de la variable dependiente
1.3.2.1. Definicién de calidad de servicio

Para Parasuraman et al. (1992) definen la calidad de servicio percibida como
el juicio global del cliente acerca de la excelencia o superioridad de este, que resulta
de la comparacién entre las expectativas de los consumidores (lo que ellos creen
que las empresas de servicios deben ofrecer) y sus percepciones sobre los
resultados del servicio ofrecido. Por su parte, Vargas (2014) la actividad de la
administracion se basa en fomentar la calidad, residiendo en determinar y
encomendar cada una de las normas de calidad. Se necesita de un programa
administrativo matricial interfuncional, para las actividades lograr la calidad en sus
diversos servicios y productos de una empresa. La calidad requiere que sea
planificada a través de una determinacion clara de las funciones de la alta y media

gestién y la integracién de un comité del control de la calidad.

Por su parte, Pablo (2019) sugiere en base a sistemas de gestién de calidad,
refiriendo al habito tanto practicado como desarrollado por una empresa para que
se interprete cada uno de los requerimientos y perspectivas de sus consumidores
y brindarles, en resultado, un servicio de rapidez, oportuno, confiables, seguro y
sobre todo adecuado, pese a encontrarse en circunstancias inesperadas o frente a
equivocaciones, de modo que los clientes se sientan comprendidos, servidos,
atendidos y sorprendido con un valor mucho mayor al que se esperaba,

suministrando ingresos mayores y menores costos para la empresa.

Para Zagarra (2015) desde su perspectiva empresarial, manifiesta que las
estrategias de gestion para la calidad han padecido algunas transformaciones en
contestacion a las dificultades de los contextos politicos, econdémicos y sociales,
avanzando desde las actividades de inspeccion, el control de la calidad,
especificaciones, hasta la optimizacion continua y la creacion de servicios
enfocados en las perspectivas de los clientes. Por su lado, Fontalvo (2015) en su

libro determiné la definicion de calidad como es la agrupacién de particularidades
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congénitos de un servicio o producto que complace los requerimientos y

perspectivas de los consumidores.
1.3.2.2. Importancia de la calidad de servicio

Segun, Scarlli (2021) en la actualidad los clientes son los protagonistas y la
posibilidad de las empresas suelen depender de las estimaciones que sus
consumidores hacen de una forma publica, siendo mediante comentarios en redes
sociales y las estimaciones en los buscadores acerca de los servicios y/o productos
de una empresa. En tanto a ello, los servicios de atencién a los clientes necesitan
gue sea una de las areas mas relevantes de la organizacion. Poseer la capacidad
para brindar soluciones a los reclamos o dificultades que los usuarios tienen con
los servicios o bienes de una forma mas répida, permitiendo que se eviten
valoraciones de aspecto negativo e incrementando las valoraciones de aspecto
positivo. Existiendo gran cantidad de empresarios que no concluyen de estar
convencidos de la relevancia de dicho servicio, por tal razén se muestra la

significancia del area de atencion a los clientes.
1.3.2.3. Estrategias de calidad de servicio

Para Moya (2016) cuando se habla sobre este término que es la calidad de
servicio, de manera inmediata suele venirsenos a la cabeza la definicion de cliente.
En estos tiempos, como clientes, lo que se busca es calidad, se quieren productos
que realmente logren satisfacer cada uno de los requerimientos a un costo minimo,
ademas que sea tecnoldgico, durable y que ademas coexista diversidad de
alternativas dentro del mercado, se espera que los servicios se encuentren
enfocados a la satisfaccion de las necesidades, buscando ofrecer una adecuada

atencién y sobre todo que se base en cordialidad, informacién y entre otras.

Elementos tangibles: Hace referencia a las apariencias de la infraestructura
de la empresa, la presentacion de los trabajadores y hasta la maquinaria usada en
cierta empresa, un analisis beneficioso en dicho rubro invita a los clientes para que
lleve a cabo su primer acuerdo con la empresa, también no suelen ser pocos los
consumidores que pertenecen al ramo industrial que Unicamente con realizar una
visita a la empresa o teniendo en cuenta su sistema de cémputo, decidiendo llevar

a cabo su primer pedido, con calidad de los productos ofrecidos (Moya, 2016)
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Cumplimiento de promesa: Representa brindar de manera oportuna y
correcta el servicio brindado. Mejor dicho, que, si usted realiz6 una promesa son
respecto a la entrega de un pedido de 30 toneladas de insumos a sus clientes
industriales un viernes a las 9 de la mafana, tiene que cumplirse con ambas
variables. entregando a las 9 de la mafana las toneladas prometidas. A pesar de
gue ambos requisitos resulten ser diversos, los usuarios han hecho mencion que
ambos posee gran significancia, pues inciden la desconfianza o confianza hacia la
organizacion que brinda el servicio. Segun los clientes, la confianza suele ser lo

mas relevante en funcién del servicio (Moya, 2016).

Actitud de servicio: Con gran frecuencia los consumidores descubren la
carencia de actitud del servicio por el lado de los trabajadores, significando que no
siente la disposicion por quien los atienden para resolver y escuchar sus
emergencias o0 ya sea sus problemas del modo méas apropiado. Siendo el factor
gue mas amonestan los consumidores, siendo el mas relevante en su andlisis.
Posteriormente a la realizacion, las conductas inciden en los clientes para que
después tome la decisidn de regresar y considerandose como una oportunidad de
mejorar al interior de las empresas que se encargan de brindar servicios. Inducir a
los trabajadores para que consigan mostrar empatia con los clientes, haciéndolos

comprender que sin los consumidores no existen ninguna para existir (Moya, 2016).

Competenciadel personal: Los clientes suelen calificar que tan competentes
son sus trabajadores para que se les atienda adecuadamente, si es amable; si tiene
conocimiento de la empresa en donde labora y los servicios o productos que
comercializan, si somete las politicas y las condiciones de venta, en fin, si cuenta
con la capacidad de inspirar seguridad con sus sapiencias como para que se pueda
solicitar orientacion. Gran cantidad de usuarios tienen conocimiento sobre aquello
gue desean adquirir, sin embargo, aquellos que necesiten de consejos u orientacion
y recomendaciones pudiendo no tenerlas presente, pese a que estas sean las mas

convenientes (Moya, 2016).

Empatia: Se entiende que a pesar de que la mayoria de los sujetos determina
a la empatia como situarse en el lugar de los clientes, la empatia se orienta en los
aspectos siguientes: La comunicacion: algo que suele buscar los consumidores es

un nivel superior de la comunicacion por el lado de la organizacion que les
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comercializa, asimismo, se considera un idioma que ellos puedan comprender de
una manera clara; conocer los gustos y necesidades: los clientes anhelan que se
les trate de manera Unica, ademas mejorar los servicios que requiera y en las

condiciones mas convenientes para €l y el por qué no. (Moya, 2016).
1.3.2.4. Tipos de indicadores de calidad de servicio

Un sélido plan de indicadores basados en la calidad debe abarcar tres
categorias de indicadores, asegurando asi un control integral de las operaciones
de la organizacion y una comprension holistica de los resultados que se
presentaran a los clientes. Los origenes que provocan el desenlace final del
procedimiento deben buscarse desde el inicio. Esto es crucial, ya que cualquier
error o defecto identificado en las primeras etapas de una operacion puede
obstaculizar la consecucion exitosa de las etapas restantes del proceso. En
situaciones donde se busca obtener hallazgos especificos, es esencial contar con
un control exhaustivo de los factores que estimulan esos resultados. Estos
indicadores de calidad para los procedimientos se orientan hacia el control de la
cadena de causa y efecto de las diversas acciones empresariales, todas las cuales

influyen en los niveles de servicio que se ofrecen (Scarlli, 2021).

La implementacion de esta estrategia de indicadores no solo potencia la
toma de decisiones informadas, sino que también enfatiza la importancia de la
gestién proactiva de la calidad en todos los niveles de la organizacion. Se describe
los siguientes indicadores: El indicador de calidad del proceso / actividad: resaltan
el grado de realizacidon de los detalles previstos en la ejecucién de las operaciones
de la organizacion, centrandose en la informacion generada por los mismos., el
indicador de calidad del servicio: manifiestan las particularidades del servicio final
que se ofreci6 a los visitantes, partiendo de la verificacién o inspeccién de los datos
gue se recogieron de manera interna, el indicador de calidad de la percepcion del
cliente: manifestando las opiniones de los clientes con relacién al servicio obtenido,

recolectandose a través de métodos o encuestas similares (Scarlli, 2021).
1.3.2.5. Dimensiones de la calidad de servicio

Parasuraman et al. (1992) mediante un cuestionario que se encuentra

trazado por diferentes items con diferentes tipos de respuestas, lo cual contribuira
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a que se entienda la perspectiva de los clientes con relacidn a un servicio,
permitiendo que se analice la calidad de servicio, teniéndose presente 05
relevantes dimensiones: Elementos tangibles: Aspectos fisicos que los clientes
considera como son los trabajadores, equipos, modernidad, infraestructura entre
otros, La fiabilidad: hace referencia a las empresas que desarrollan un servicio
adecuadamente la primera vez. Asimismo, evidencia que las empresas se suelen
esforzar por el cumplimiento de cada una de sus promesas y prestando atencion a
los hallazgos. La fiabilidad se ha clasificado como una de las primeras dimensiones
del patron de calidad de servicio SERVQUAL. Las investigaciones de Lam (2002)
clasificaron la fiabilidad como la primera dimensién del modelo en base a la calidad
del servicio, la capacidad de respuesta: disponibilidad de los trabajadores para
mencionarles los clientes que suelen hacer uso de los servicios que cuando se
desarrollaréa las actividades, ofreciéndoles toda la atencién, promoviendo cada uno

de los servicios y respondiendo segun a sus demandas.

Asimismo, se ha considerado la seguridad: Se entiende como
consentimiento de los trabajadores y la cortesia y la manera para emitirse confianza
a los clientes. Asegurar hace referencia a que se mantenga informado a sus
consumidores en su idioma originario y oirlos, particularmente de su instruccién
educativa, nacionalidad y edad. La garantia manifiesta que las cualidades de los
trabajadores y su conducta, y las capacidades de los trabajadores para que
proporcione servicios amistosos, corteses, confidencial y ademéas competitivos, y la
empatia: los consumidores es importante que sientan que la empresa que se
encuentra ofreciendo sus servicios los haga sentir como prioridad. Este principio se
basa en prestar atencion, cuidar y brindar servicios a los usuarios. Enfocandose en

transmitir sensaciones especiales y Unicas a los clientes (Parasuraman et al., 1992)
1.4. Formulacion del problema

¢, Cual es la relacion entre la gestion del talento humano y la calidad de servicio
en la empresa DELCOR fabricaciones SAC, 20227

1.5. Justificacion e importancia

Se considera de suma importancia porque permite identificar la relacién que

existe entre la gestion del talento y la calidad del servicio, se refiere a la forma en
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que se gestionan, apoyan y monitorean los recursos humanos, mostrando
diferentes formas de gestionar el conjunto de factores personas. conduce a Mirar

las actividades individuales de recursos humanos en el programa.

Por esta razdn, es importante hacer una investigacion detallada sobre el tema
de gestion del talento y calidad de servicio, ya que de ello depende en gran medida
como se gestione el factor humano para ver el desempefio de cada puesto de

recursos humanos en la empresa.

Por lo que la elaboracién del presente trabajo de investigacion se justifica
porque los resultados han mejorado la calidad del servicio, principalmente
fortaleciendo la capacidad de las personas o personas y modernizando el proceso
de integracion de nuevas personas, se gestiona directamente a las personas y se
obtiene una atencion de calidad.

1.6. Hipotesis

H1: Existe relacion la gestidon del talento humano y la calidad de servicio en la
empresa DELCOR fabricaciones SAC, 2022

HO: No existe relacion la gestion del talento humano y la calidad de servicio
en la empresa DELCOR fabricaciones SAC, 2022

1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la gestion del talento humano y la calidad de
servicio en la empresa DELCOR fabricaciones SAC, 2022

1.7.2. Objetos especificos

Identificar la gestion del talento humano en la empresa DELCOR fabricaciones
SAC, 2022

Diagnosticar la calidad de servicio en la empresa DELCOR fabricaciones
SAC, 2022

Interpretar el grado de relacién entre la gestion del talento humano y la calidad

de servicio en la empresa DELCOR fabricaciones SAC, 2022
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ll.  MATERIALES Y METODOS
2.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

Enfoque cuantitativo: En el enfoque cuantitativo para esta investigacion, se
emplearian métodos y técnicas que involucran la recopilacion y analisis de datos
numericos con el propdsito de cuantificar la relacion entre las practicas de gestion
del talento humano y la calidad del servicio en DELCOR Fabricaciones SAC. El
enfoque cuantitativo en la investigacion se caracteriza por el uso de métodos y
técnicas que se basan en la recopilacion y andlisis de datos numéricos con el
objetivo de cuantificar relaciones, patrones y tendencias en un fendmeno de
estudio. Este enfoque busca obtener resultados objetivos y verificables a través de
la medicion y el andlisis estadistico de variables (Hernandez y Mendoza, 2018).

La investigacion es de tipo descriptivo: Se describe la situacién actual de la
gestion del talento humano y la calidad servicio percibida por los trabajadores de la
empresa. Segun, Hernandez y Mendoza (2018) exponen que “los estudios
descriptivos suelen utilizarse para determinar semejanzas y/o diferencias entre
elementos en relacion con la situaciéon”. asimismo, correlacional El estudio se
caracterizo por ser correlacional, ya que, que se pretendi6 tener conocimiento sobre
la relacion que existe entre ambas variables de estudio, de acuerdo con Hernandez
y Mendoza (2018) “las investigaciones correlacionales poseen como objetivo tener
conocimiento sobre el nivel se dé relacion que existe entre ambos o0 mas

definiciones, variables o categorias en un contexto en particular’ (2014, p. 93).
Disefio de investigacion

No experimental: El estudio se caracteriza como no experimental porque el
estudio se realizo sin manipular los resultados de las variables analizadas durante
el desarrollo. La definicion de Naupas et al. (2014) afirmaron que el disefio
experimental es el plan que guia al investigador en la realizacién del experimento.
Ademas, el estudio también fue transversal porque la recoleccion de datos se
realiz6 en un momento dado; es decir, los datos se recopilaron en un momento

dado para describir los resultados. Para Naupas et al. (2014) Se define como un
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disefio de estudio observacional Unico que mide una o0 mas caracteristicas de la

unidad de investigacion de forma variable en el tiempo.
2.2. Poblacion y muestra

Poblacién: Se ha considerado como poblacion del siguiente estudio estuvo
integrada por 25 trabajadores de la empresa DELCOR. Segun, Vera (2021) alude
gue “una poblacion es aquella agrupacién de cada uno de los casos que conciertan
con una variedad de detalles” (p.151). Se considera esa cantidad de clientes porque
se dedica a la construccion de equipos y maquinaria para el sector pesca y la

variedad de clientes es limitado.

Muestra. La muestra es no probabilistica de caracter intencionada, ya que, el
investigador ha decidido escoger su muestra bajo las circunstancias y situaciones
que él ha percibido y teniendo en cuenta que la empresa posee solo 25
trabajadores; segun, Vera (2021) declara que, “la muestra refiere a un subconjunto
de intereses acerca del cual recogeran informacién, y que se debe de determinary

limitar de antemano, asimismo, que debe ser caracteristico de la poblacion” (p.151).
2.3. Variables y operacionalizacion
Variables

Gestion del talento humano: Se refiere al proceso estratégico y sistematico
de administrar a las personas en una organizacion con el objetivo de maximizar su
rendimiento y contribucién en la consecucién de los objetivos de la organizacion.
Esta gestion implica atraer, seleccionar, desarrollar, motivar y retener a los
colaboradores, buscando siempre alinear sus habilidades, capacidades vy

motivaciones con las metas y necesidades de la organizacion (Chiavenato, 2019).

Calidad de servicio: Para Parasuraman et al. (1992) definen la calidad de
servicio percibida como el juicio global del cliente acerca de la excelencia o
superioridad de este, que resulta de la comparacién entre las expectativas de los
consumidores (lo que ellos creen que las empresas de servicios deben ofrecer) y

sus percepciones sobre los resultados del servicio ofrecido

34



Tabla 1

Operacionalizacion de talento humano

Variables Dimensiones Indicadores items Técnicae
instrumento
Reclutamiento de personal 1.
Finalidad 2.
Integracion de Fuentes y medios de reclutamiento 3
personas .
Seleccion de personal 4.
Orientacion a las personas 5.
Organizacion  pisefio de puestos 6.
de personas: _ . _
Evaluacion del desempefio profesional 7.
@) . .
S Remuneracion 8.
E Recompensar  programa de incentivos 9, £
= a las personas _ o ncuestay
o) Prestaciones y servicios 10. cuestionario
c
(ié Capacitacion 11.
a Desarrollo de  creatividad e innovacion 12.
las personas o . .
Administracion del cambio 13.
Higiene laboral 14.
Reteneralas  seguridad laboral 15,
personas _ _ _
Calidad de vida en el trabajo 16.
Supervisar a Seguimiento a la labor 17.
las personas. Sistemas de informacion 18.
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable calidad de servicio

Variables Dimensiones Indicadores ftem Técnica e instrumento
n loai 01.
Elementos echologia 02.
tangibles Apariencia del personal 03.
Apariencia de las instalaciones 04.
05.
Nivel de la fiabilidad 06.
Confiabilidad 07.
L 08.

o

5 Eficiencia 09.
- Ti 10.
5 Capacidad de Iempo 11.

3 respuesta , . 12. Encuesta y cuestionario

Disposicion

E 13.
% Nivel de credibilidad y confianza 12
o Seguridad 1 6.
Nivel de conocimientos 17'
Empatia 18.
Cortesia y amabilidad 19.
20.
21.

Grado de comunicacion

22.




2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validacion y

confiablidad
Técnicas

Encuesta. En el presente estudio, mediante esta técnica, se conectaron
unidades observacionales mediante un cuestionario predisefiado en el que
responderian 25 empleados en funcion de variables de talento y 31 clientes en
funcion de la calidad del servicio recibido, de acuerdo con Vera (2021) consideran
que las encuestas consisten en recopilar informacion utilizando herramientas como

los cuestionarios.
Instrumentos

Cuestionario: Estuvo conformado por un conjunto de preguntas que permiten
medir cada una de las variables tanto la gestién del talento humano y la calidad de
servicio. Para Vera (2021) indica que “declaran que los sujetos que son
encuestados suelen responder una variedad items disefiadas por el autor, el cual

recibe el nombre de cuestionario.”

La validacion: Esta investigacién fue validado mediante el juicio de expertos
de tres profesionales quienes verificaron y validaron los cuestionarios. La validaciéon
por juicio de expertos se refiere al proceso mediante el cual se evalla la idoneidad
y eficacia de un método especifico utilizado en un estudio, lo que implica la
congruencia entre el método empleado y los resultados obtenidos, asegurando asi
que el instrumento de medicion sea fiable y capaz de medir con precision lo que se
pretende investigar (Bernal, 2016). La confiabilidad: El cuestionario debe coincidir
con los resultados obtenidos de los encuestados, y el uso del mismo instrumento
para la medicion en diferentes ocasiones recopila resultados consistentes (Bernal,
2016). En este caso el nivel de confiabilidad del instrumento de talento humano fue
de 0,87 y el de calidad de servicio fue de 0.89.

2.5. Procedimiento de analisis de datos

Para la recoleccion de datos del estudio, se hizo uso del instrumento de
recoleccion de datos denominado cuestionario, el cual fue aplicado a la muestra de

estudio que estuvo integrado por los trabajadores y clientes de la empresa
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DELCOR, posteriormente a aplicarse el instrumento se procedera a recaudar toda
la informacion para que sea registrada en un programa estadistico denominada
SPPS V25 y asi también en Excel donde se representaran a través de gréficos.
También se realizard una discusion de resultados en donde se hace una
contrastacion de los antecedentes como de los resultados obtenidos y bases

tedricas, para que finalmente se lleven a cabo las conclusiones y recomendaciones.
2.6. Criterios éticos

En la presente investigacion se llevé a cabo de una previa autorizacion y su
consentimiento de colaborar en la investigacion por el lado de los integrantes de la
muestra, la confidencialidad. Los datos que se recolectaron fueron de manera
cuidadosa, puesto que, no se requirioé de informacién especifica como son los datos
personales, el cuestionario se respondié de forma andénima. El consentimiento
informa, se dio a conocer a las personas la finalidad de la investigacion, se les
informo que es de caracter académico y pueden participar de manera voluntaria, la
conformabilidad y neutralidad: En la investigacion se llevé a cabo una busqueda de
informacion publicada en revistas indexadas como articulos (Naupas et al., 2014)

2.7. Criterios de rigor cientifico

Se ha considerado los siguientes criterios: El valor de la verdad, se refiere a
qgue los hallazgos de investigacion necesitan tener una relacion con el problema
observado; mejor dicho, que los hallazgos deben evidenciar los problemas, asi tal
se observan por los participantes, la transferibilidad o aplicabilidad: Se refiere para
trasladar los hallazgos de una investigacién a demas escenarios. Al hablarse de
este criterio se debe tener presente que la problematica investigada, se encuentra
vinculada a los escenarios, participantes y momentos; la consistencia o
dependencia: Se refiere a que el autor debe de conservar una estabilidad relativa
con la informacion que recopilo y sintetizé, donde para llegar hasta ese punto debe
emplear técnicas como es el caso de los resultados, metodologias y evaluaciones
de un especialista externo. La relevancia: Este criterio hace posible que se analice
el logro de los propdsitos planteados en un estudio, y revele si se consiguié un

conocimiento mucho mayor de la problematica (Naupas et al., 2014).
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. RESULTADOS
3.1. Resultados en tablas y figuras
Variable talento humano

Objetivo especifico 01: Identificar la gestion del talento humano en la empresa
DELCOR fabricaciones SAC, 2022

Tabla 3

Integracion de personas

Valoracion Trabajadores %

En acuerdo 8 32%
Total, de acuerdo 17 68%
Total 25 100%

Nota. Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa para conocer la gestion del talento
humano.

Figura 1

Integracion de personas

En acuerdo Total de acuerdo

Segun los datos recogidos mediante una encuesta, se identificd que el 32% esta de acuerdo
con la forma que se integra a la persona en la empresa DELCOR fabricaciones SAC, mientras
qgue, el 68% precisa estar de acuerdo acerca de las estrategias de integracion de mas
colaboradores a esta organizacion.
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Tabla 4

Dimension organizacion de personas

Valoracion Trabajadores %
En desacuerdo 1 4%
Indiferente 7 28%
En acuerdo 8 32%
Total de acuerdo 9 36%
Total 25 100%
Nota. Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa para conocer la gestién del talento
humano.
Figura 2

Organizacion de personas

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Segun los datos de la tabla 2, figura 2 en la organizacion de personas 4%estan en
desacuerdo el 8%indiferentes en la orientacion de personas el 40% estan de acuerdo en la
evolucion del desempefio profesional el 48%estan total de acuerdo en la empresa
DELCOR fabricaciones SAC.

o

En desacuerdo Indiferente En acuerdo total de acuerdo
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Tabla 5

Dimension recompensar a las personas

Valoracién Trabajadores %

En desacuerdo 1 4%

Indiferente 2 8%

En acuerdo 10 40%

Total de acuerdo 12 48%

Total 25 100%

Nota. Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa para conocer la gestion del talento
humano.

Figura 3

Recompensar a las personas

50%

0%

En desacuerdo Indiferente En acuerdo Total de acuerdo

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

En la tabla 3 figura 3 se encuentra que en la recompensa a las personas el 4% esta en
desacuerdo en la remuneracion 8%es indiferente en los programas de incentivos el

40%esta de acuerdo en las prestaciones de servicios 48%esta total de acuerdo.
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Tabla 6

Dimension desarrollo de las personas

Valoracion Trabajadores %

En desacuerdo 1 4%

Indiferente 5 20%

En acuerdo 15 60%

Total de acuerdo 4 16%

Total 25 100%

Nota. Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa para conocer la gestién del talento
humano.

Figura 4

Desarrollo de las personas

60%
50%
40%
30%
20%

g

0%

En desacuerdo Indiferente

cambio el 16% esta total de acuerdo.

En acuerdo

total de acuerdo

Segun la tabla 4 figura 4 el desarrollo de las personas el 4%de las personas estas en
desacuerdo con la empresa DELCOR fabricaciones SAC. En la capacitacion el 20%

esta indiferente creatividad e innovacion el 60%esta de acuerdo administracion del
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Tabla 7

Dimension retener a las personas

Valoracién Trabajadores %

En desacuerdo 1 4%

Indiferente 5 20%

En acuerdo 11 44%

Total de acuerdo 8 32%

Total 25 100%

Nota. Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa para conocer la gestién del talento
humano.

Figura 5

Retener a las personas

45%
40%

0%

En desacuerdo Indiferente

servicio en el trabajo el 32% esté en total de acuerdo.

En acuerdo

35%
30%
25%
20%
15%
10%

Total de acuerdo

Segun la tabla 5 figura 4 retener a las personas el 4%estan en desacuerdo la higiene
laborar el 20% es indiferente la seguridad laboral 44% est4 de acuerdo la calidad de
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Tabla 8

Dimension supervisar a las personas

Valoracién Trabajadores %

Total desacuerdo 1 4%

En desacuerdo 7 28%
Indiferente 11 44%

En acuerdo 6 24%

Total 25 100%

Nota. Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa para conocer la gestién del talento
humano.

Figura 6

Supervisar a las personas

45%
40%
35%

0%

Total desacuerdo En desacuerdo

acuerdo.

Indiferente

30%
25%
20%
15%
10%

En acuerdo

Segun la tabla 6 y la figura 6 supervision del personal el 4% estan en total desacuerdo
seguimiento laboral ah los trabajadores de la empresa DELCOR fabricaciones SAC el
28% en desacuerdo en el sistema de informacién 44%es indiferente y el 24% esta de
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Tabla 9
Dimensiones talento humano

Valoracién Trabajadores %

Indiferente 17 68%

En acuerdo 8 32%

Total 25 100%

Nota. Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa para conocer la gestion del talento
humano.

Figura 7
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Segun la tabla 7 y la figura 7 de la variable talento humano el 68% esta indiferente y el
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Variable calidad de servicio

Objetivo especifico 02: Diagnosticar la calidad de servicio en la empresa
DELCOR fabricaciones SAC, 2022

Tabla 10

Dimensiones elementos tangibles

Valoracion Trabajadores %

En desacuerdo 9 36%
Indiferente 10 40%
Total de acuerdo 6 24%
Total 25 100%

Nota. Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa para conocer la gestién del talento
humano.

Figura 8
Elementos tangibles
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Segun la tabla 8 y la figura en los elementos tangibles el 36% est& en desacuerdo en
la tecnologia el 40% es indiferente no usan la tecnologia la apariencia del personal el

24% esta de acuerdo con las apariencias de la empresa.
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Tabla 11

Dimensién confiabilidad

Valoracién Trabajadores %

Indiferente 10 40%

Total de acuerdo 11 44%

Total 25 100%

Nota. Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa para conocer la gestién del talento
humano.

Figura 9
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Segun la tabla 9 figura 9 en la confiabilidad el 40% es indiferente y en el nivel de la

eficiencia el 44% esta total de acuerdo con los resultados.
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Tabla 12
Dimension capacidad de respuesta

Valoracién Trabajadores %

En desacuerdo 8 32%
Indiferente 16 64%

Total de acuerdo 1 4%

Total 25 100%

Nota. Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa para conocer la gestion del talento
humano.

Figura 10
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en ese caso el 4% esta total de acuerdo.

Ay

Total de acuerdo

Segun la tabla 10 y la figura 10 en la capacidad de respuestas el 32% esta en acuerdo el

tiempo que se dio el 64% es indiferente el total de disposicion que se le dio a los trabajadores
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Tabla 13
Dimensién seguridad

Valoracién trabajadores %

En desacuerdo 10 40%
Indiferente 12 48%
Total de acuerdo 3 12%
Total 25 100%

Nota. Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa para conocer la gestién del talento

humano.

Figura 11
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Segun la tabla 11y la figura 11 en la seguridad el 40% esta en desacuerdo el nivel de

confiabilidad y confianza es el 48% es indiferente en el nivel de conocimiento el 12%
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Tabla 14
Dimension empatia

Valoracién trabajadores %

En desacuerdo 6 24%
Indiferente 12 48%

Total de acuerdo 7 28%

Total 25 100%

Nota. Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa para conocer la gestion del talento
humano.

Figura 12
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Segun la tabla 12 y la figura 12 la empatia el 24% est4 en desacuerdo en la cortesia y
amabilidad el 48 %es indiferente en el grado de comunicacion el 28%esta total de

acuerdo.
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Tabla 15
Dimensién calidad de servicio

Valoracién trabajadores %
En desacuerdo 2 8%
Indiferente 11 44%
Total de acuerdo 11 44%
Total 25 100%

Nota. Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa para conocer la gestion del talento
humano.

Figura 13
Calidad de servicio
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La tabla 13 y figura 13 en la calidad de servicio en los trabajadores el 8% esti en

desacuerdo por otra parte el 44% es indiferente y su resultado en la empresa DELCOR

fabricaciones SAC el 44% esta total de acuerdo con la encuesta.
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Objetivo especifico 03: Interpretar el grado de relacidon entre la gestion del
talento humano y la calidad de servicio en la empresa DELCOR fabricaciones SAC,
2022.

Prueba de normalidad

H.: La variable gestion del talento humano y la calidad de servicio presentan

normalidad

Ho: La variable gestion del talento humano y la calidad de servicio no presentan

normalidad

Tabla 16

Prueba de normalidad

Shapiro Wilk
Estadistico gl. Sig.
Gestion del talento 0,121 25 0,043
humano
Calidad de servicio 0,124 25 0,032

a. Correccidn de significancia de Lilliefors
Nota: Informacion obtenida con la aplicacion del instrumento

A través de los resultados del andlisis se puede observar que segun la
prueba de normalidad de Shapiro Wilk, no existe normalidad en la variable gestién
de talento humano y calidad de servicio, presentan una significancia de 0.043 y
0.032, respectivamente. Por lo tanto, se ha elegido el Rho de Spearman para

determinar la correlacién entre variable.

Prueba de hipotesis

H1: Existe relacion la gestién del talento humano y la calidad de servicio en la
empresa DELCOR fabricaciones SAC, 2022

HO: No existe relacion la gestion del talento humano y la calidad de servicio
en la empresa DELCOR fabricaciones SAC, 2022
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Tabla 17

Relacion de la gestion del talento humano y la calidad de servicio

Calidad de servicio

Rho de Gestion del talento  Coeficiente de 1.000 , 707
Spearman humano correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 25

La correlacion de rango de Spearman presentada en los resultados del
estudio sugiere una relacion significativa entre las variables "Calidad de servicio" y
"Gestion del talento humano" dentro del contexto de la empresa DELCOR
Fabricaciones SAC. El coeficiente de correlacion calculado, que es de 0.707, sefiala
una asociacion positiva y moderadamente fuerte entre estas dos variables. Esto
sugiere que existe una relacion coherente entre como se gestiona el talento
humano en la empresa y como esto se refleja en la calidad del servicio que se
brinda a los clientes. Sin embargo, es esencial tener en cuenta que, aunque la
correlacion es sélida, no es absoluta. Esto significa que, si bien hay una tendencia
clara de que ambas variables se mueven en la misma direccién, puede haber casos
en los que las evaluaciones difieran, el grado de significancia es 0.00 en
consecuencia se aceptd la hipétesis alterna que indica que: Existe relacion la
gestion del talento humano y la calidad de servicio en la empresa DELCOR
fabricaciones SAC, 2022

Se complementa que, el estudio se basa en una muestra de los trabajadores
de DELCOR Fabricaciones SAC, es importante considerar que los resultados son
representativos de las percepciones y opiniones de este grupo particular. Si bien el
tamafio de la muestra es modesto (25), proporciona evidencia valida de la conexién
entre la "Calidad de servicio" y la "Gestion del talento humano" especificamente en

esta organizacion.
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3.2. Discusion de resultados

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal conocer la
relacion que existe entre el talento y la calidad de servicio de los colaboradores de
DELCOR Fabricaciones SAC, en el afio 2021 se puede constatar que el talento
incide significativamente en la calidad de servicio, y con ayuda de esta investigacion
continuamos describiendo los objetivos especificos y comparar los resultados con

las teorias descritas anteriormente.

En el primer objetivo especifico Identificar la gestion del talento humano de la
empresa DELCOR Fabricaciones SAC, 2021, los resultados agrupados acorde a
las preguntas, indicadores y dimensiones conllevaron a obtener lo siguiente en la
variable talento humano, especificamente en la dimension de integracion de
personas se obtuvo que el 68% de los encuestados indicaron estar en total acuerdo
y el 32% sefialo estar en acuerdo. En lo que concierne la dimension organizacion
de personas se establecié que el 40% estan de acuerdo en la evolucién del
desempefio profesional y el 48% estan total de acuerdo. Asimismo, en la dimension
recompensar a las personas se pudo obtener que, 40% estd de acuerdo en las
prestaciones de servicios y el 48% esta total de acuerdo. Por otra parte, la
dimensién desarrollo de las personas se determind que, el 60% esta de acuerdo
administracion del cambio el 16% esta total de acuerdo. Por otro lado, la dimension
retener a las personas se definio que, el 20% es indiferente la seguridad laboral, el
44% esta de acuerdo la calidad de servicio en el trabajo y el 32% est& en total de
acuerdo. En la dimensién supervisar a la persona se obtuvo que, el 28% en
desacuerdo en el sistema de informacion, el 44% es indiferente y el 24% esta de
acuerdo y por ultimo la dimension talento humano se establecié que el 68% esta
indiferente y el 32%esta de acuerdo.

Estos resultados se contrastan con la investigacion de Bazan (2017) donde
concluy6 que, en el Hospital suele profundizarse en lo que concierne el potencial
de la gestion del capital humano para que se retenga el capital humano estratégico
de la empresa como una via para que incida en el resto de la investigacion.
Asimismo, Granda y Melendres (2018) en su estudio los resultados que se

obtuvieron fueron que el 31% se encontraba en totalmente desacuerdo y mientras

54



que un 44% sefalo la opcion de promedio, se debe a limitaciones y deficiencias en
el capital humano. Por otra parte, Suxe (2021) en el estudio logré concluir que los
trabajadores deben de captarse a través de un proceso de seleccion, del estudio
mediante el marco conceptual se halla la variable en investigacion, asimismo, se
pudo definir que la mayor parte de mano de obra suele realizar operaciones que se
designan de acuerdo a lo determinado por la empresa (71%); por otro lado, equipos
de trabajo reducidos evidencian falencias en los resultados cotidianos de sus
actividades (29%), a origen de que se carece de capacitaciones y desconocimiento

para la realizacion de sus actividades.

Los resultados encontrados, acerca de la variable de talento humano, de
acuerdo con la perspectiva de los trabajadores se pudo aludir que esta siendo
favorable para los mismos, puesto que, la mayoria posee un buen sentido de
pertenencia con la empresa, asimismo, se sienten motivados, consideran ademas
que, las estrategias de integraciéon son las adecuadas, y es notorio la evolucion del

desemperio profesional.

El Segundo objetivo especifico diagnosticar el nivel de calidad de servicio de
los trabajadores de la empresa DELCOR Fabricaciones SAC, 2021, en la variable
calidad de servicio se identificé que en la dimension elementos intangibles el 36%
esta en desacuerdo en la tecnologia el 40% es indiferente no usan la tecnologia la
apariencia del personal el 24% esta de acuerdo con las apariencias de la empresa.
Asimismo, en la dimensién confiabilidad el 40% es indiferente y en el nivel de la
eficiencia el 44% esta total de acuerdo con los resultados. En cuanto a la dimension
capacidad de respuesta el 32% esta en acuerdo el tiempo que se dio el 64% es
indiferente el total de disposicion que se le dio a los trabajadores en ese caso el 4%
esta total de acuerdo. Por otra parte, en la dimension seguridad el 40% esta en
desacuerdo el nivel de confiabilidad y confianza es el 48% es indiferente en el nivel
de conocimiento el 12% esta total de acuerdo. Por ultimo, la dimension calidad de
servicio se obtuvo que, el 8% esta en desacuerdo por otra parte el 44% es
indiferente y su resultado en la empresa DELCOR fabricaciones SAC el 44% esta
total de acuerdo con la encuesta. Estos resultados se contrastan con el estudio
realizado por Ngoc (2018) donde definié que, un 85.71% de la muestra considera

fundamental que los trabajadores que interactien con los clientes estén bien
55



vestidos, un 87.5% que tengan un comportamiento adecuado y un idéntico 87.5%
gue se pueda confiar en ellos, estos son los elementos mas resaltantes que debe
poseer todo personal que interactie con los clientes. Por su parte, Montreewat y
Moryadee (2019) Los resultados indicaron que la calidad de servicio estuvo
altamente valorada, con un promedio de 4.24 puntos, considerando elementos
como la velocidad de notificacion, velocidad de servicio y la predisposicion a
sugerencias (4.46, 4.33 y 4.30 puntos respectivamente). Por otro lado, el personal
fue evaluado con un puntaje de 4.39 en promedio, tomando en cuenta el estado de
animo de la atencion, el cuidado del servicio y su presentacion (4.46, 4.43y 4.41
puntos respectivamente). También, Skarpeta et al. (2019) en sus resultados
identifican que, la frecuencia de buena atencion en la primera vez tuvo un promedio
de 4.25 puntos, la equidad de trato tuvo un valor de 2.92 puntos y el conocimiento

demostrado por los trabajadores tuvo un promedio de 4.25.

En el tercer objetivo: Interpretar el grado de relacion del del Talento humano
y la calidad de servicio de los trabajadores de la empresa DELCOR Fabricaciones
SAC, 2021, con un 95% de confiablidad se acepta la hipétesis alterna que describe:
Existe relacion la gestion del talento humano y la calidad de servicio en la empresa
DELCOR fabricaciones SAC, 2022, cuya relacion es de 0,707 es una relacion alta,
positiva y significativa. Permitiendo entender que ante una mejor gestion del talento
humano se pue mejorar la calidad de servicio para el cliente de la empresa. Se
contrasta con el estudio de Morante (2021) en su estudio sobre “Gestién del talento
humano y calidad del servicio en la Institucion Educativa Nuestra Sefiora del Pilar
de Veintiséis de Octubre, Piura”. Se planteé como fin determinar la correlacion entre
ambas variables. Entre los resultados que se obtuvieron fueron que la gestion de
su capital humano, necesita ser reforzada, esto se debe a que, en la perspectiva
del equipo en investigacion; un 57% indica compensacién, mientras que el 53%
comento que los beneficios sociales, por otro lado, el 63% sefalo que seguridad e
higiene y el 60% manifesto que relaciones laborales; la relacion de las variables es
0.698 entre la gestion del talento humano y la calidad de servicio y Molina (2019)
elabord una investigacion sobre la” Gestion del talento humano y su relacion con la
calidad de servicio en la cevicheria el Mordisco, Distrito, Provincia y Region

Huanuco 2018”, los resultados se ha podido establecer que las variables tienen una
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relacion altamente positiva, es decir que si la gestion de la capital humana se esta
haciendo de la manera correcta la calidad de servicio también sera la apropiadas.
Concluyéndose que, la correlacion de variables posee un valor de 0.579,
confirmando que existe una correlacién positiva alta. Por su parte, Rubio (2019)
encontré que, el talento humano y calidad del servicio, se determin6 que existe un
porcentaje alto que no se encuentra de acuerdo con la variable de calidad de
servicio que se les ofrece a los ciudadanos de Huancané. Concluyéndose que el
valor Rho es de 0.643, estableciéndose de tal manera una relacion positiva.

3.3. Aporte cientifico (propuesta de investigacion)

GESTION DEL TALENTO HUMANO Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
EMPRESA DELCOR FABRICACIONES SAC, 2022

3.3.1. Introduccién

Uno de los temas mas importantes en la gestion administrativa moderna, es
clara la importancia de la gestién del talento, que al igual que cualquier labor
administrativa, debe lograr la satisfaccion del usuario con la calidad del servicio
brindado. Las estrategias de gestidon del talento surgen del deseo de una
organizaciéon de preservar su valor mas importante, pero no es la Unica razén; los
empleados que permanecen en la empresa también sufren las consecuencias de
los cambios externos: disminucién de la motivacion de los grupos de trabajo,
interrupcion de los planes de trabajo, consecuencias de las ausencias, etc. Por lo
tanto, es importante que las empresas implementen estrategias de gestiéon del
talento, ya que aumentan el bienestar de los empleados en la organizacién para

mejorar el desempefio del servicio y, en ultima instancia, la satisfaccion del cliente.

Esta propuesta estratégica de gestion de recursos humanos tiene como
objetivo mejorar la calidad del servicio que se brinda a los empleados de DELCOR
Fabricaciones SAC a través de varias estrategias encaminadas a mejorar las
actividades de gestion de recursos humanos para aumentar el nivel de las
diferentes dimensiones de la satisfaccion del cliente. Todas las estrategias estan

pensadas para ser implementadas en el corto y mediano plazo, ademas, se debe
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tener en cuenta que los empleados deben continuar adquiriendo conocimientos y
participando en actividades para desarrollar evaluaciones objetivas y cambiarlas
para lograr la meta deseada. La propuesta se formula utilizando un formulario que
describira los objetivos y actividades relevantes.

3.3.2. Objetivos
3.3.2.1. General

Poner en préctica valores y normas de conducta que guien la forma de hacer
su trabajo de los colaboradores dentro de la empresa y que garanticen asi mismo

la prestacion del mejor servicio para el cliente.
3.3.2.2. Especificos

Disefiar un programa de capacitacion para los colaboradores relacionado a

temas y técnicas de atencién a clientes.

Implementar un sistema de trabajo por objetivos a los trabajadores del area

administrativa, con el fin de otorgar bonos por productividad.

Establecer programas de motivacién para lograr una mejor calidad de servicio
de los trabajadores de la empresa DELCOR Fabricaciones SAC.

3.3.3. Informacion general
3.3.3.1. Diagnostico

La empresa DELCOR, la cual se dedica a la fabricacién y disefio de maquinas,
equipos y estructuras para lo que respecta la industria pesquera, agroindustrial y
alimentaria; determinandose en una solucion integral a sus planes industriales
partiendo desde el inicio del servicio hasta la instalacién de lineas completas de
procesos. No obstante, hace un tiempo atras ha venido detectdndose algunos
problemas con respecto a la calidad del servicio que los trabajadores ofrecian a los
clientes, basandose no solamente de una sencilla perspectiva de negacion en las
respuestas de los trabajadores o la carencia de empatia que estos evidencias con
los requerimientos de sus clientes, sino que ademas las equivocaciones de los
informes que se emiten sobre la fabricacion y el disefio de sus productos, que

distintas ocasiones ha ocasionado un sobre coste para la organizacion, y peor aun
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la pérdida de clientes realmente relevantes. Del mismo modo, coexisten diversos

factores incorrectos en la organizacién, como es la falta de capacitaciones de los

trabajadores para optimizar el rendimiento de sus responsabilidades, la falta de

comunicacién interna entre los trabajadores y los jefes inmediatos, como también

la equivocada distribucion de los departamentos de DELCOR.

La empresa DELCOR pese a su sostenibilidad y desarrollo en el mercado, se

evidencia deficiencias en la calidad de servicio para sus clientes debido a

problemas de coordinacién, de las politicas poco claras por parte de la gerencia

que se percibe por los trabajadores que intentan mejor esta situacioén, pero los

problemas contindan, sin poder ofrecer soluciones necesarias para dar un buen

servicio al cliente.
3.3.3.2. Andlisis FODA

Tabla 18
Descripcién del diagnostico FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1: Experiencia en el sector

F2: Personal calificado

F3: Equipo de vanguardia para la
atencion.

F4: Cartera de clientes fidelizada

F5:

empresas del sector.

Alianzas  estratégicas  con

D1: Baja motivacion laboral

D2: Comunicacion interna deficiente
D3: Condiciones laborales regular

D4: Falta de compromiso laboral

D5: Inexistencia de una linea de carrera

en la empresa

OPORTUNIDADES

AMENZAS

O1: Crecimiento en el consumo
02: Crecimiento de la demanda

O3: Cursos y programas en base a la
gestion del talento

O4: Desarrollo de nuevas metodologias

para la gestion del talento

Al: Inestabilidad politica
A2: Incremento del dolar
A3: Competencia de las marcas

A4: Incremento de precio en los
materiales y demas recursos para la

empresa
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3.3.4. Desarrollo de la propuesta
3.3.4.1. Estrategias
a. Diseflar un programa de capacitacion para los colaboradores

relacionado atemas y técnicas de atencion a clientes.

Actividades

Seleccionar una consultora especializada
Convocar a los colaboradores por grupos

Realizar talleres sobre calidad de servicio con una frecuencia de cada dos

meses. Supervisar continuamente los indicadores de niamero de reclamos

Programa de capacitacion
La presente propuesta de capacitacién es presentada por una empresa
consultora especializada

Taller Calidad de Servicio

La calidad del servicio es una tecnologia estratégica importante que permite
a una organizacion diferenciarse de la competencia, ademas de aumentar la lealtad

del cliente y lograr la excelencia para aumentar el rendimiento de las ventas.

Objetivo: Desarrollar las habilidades de los miembros para brindar un servicio
satisfactorio a una variedad de clientes internos y externos, mejorando asi sus
habilidades de comunicacion y hospitalidad, mejorando asi la calidad del servicio
adoptando una actitud de excelencia, utilizando herramientas y técnicas practicas
y un servicio al cliente adecuado. desarrollar habilidades.

Metodologia

Charlas, dinamicas individuales y grupales. Lecciones: los seminarios
enfatizaran la practica, el descubrimiento del contenido al participar en ejercicios
individuales y grupales. Estas herramientas se utilizaran para respaldar el
desarrollo de contenido tedrico sobre un excelente servicio al cliente para que los
empleados puedan aprender de sus propias experiencias y de lo que otros
miembros del equipo estan haciendo a través de un enfoque de "aprender

haciendo”.
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Tabla 19

Talleres del programa de capacitacion

Sesiones Temas N de horas

Taller 1. Logro: EI EIl valor del servicio ¢Qué es el 24 horas
participante interioriza el Sservicio? La importancia del

valor agregado del servicio S€rvIClO
al cliente dentro de la Del servicio al cliente al servicio

organizacion de calidad, satisfaccion Vs
Atencion
Taller 2: Logro: EI Procesos del servicio 24 horas

participante identifica la
importancia de la calidad
en los procesos de servicio

y desarrolla habilidades de Evaluacion del servicio de
comunicacion calidad por el cliente

Momentos de la verdad
Comunicacion con el cliente

Tabla 20

Presupuesto de los talleres del programa de capacitacion

Descripcion Cantidad Precio unitario Importe
Taller 01 24 horas S/ 150.00 S/ 3600.00
Taller 02 24 horas S/ 150.00 S/ 3600.00
Total S/ 7200.00

b. Implementar un sistema de trabajo por objetivos a los trabajadores

del area administrativa, con el fin de otorgar bonos por productividad

Para compensar el desempefio de la empresa, es necesario incentivar a los
empleados a seguir logrando sus objetivos y los de DELCOR Fabricaciones SAC.

Se puede considerar diferentes tipos de incentivos como:

Justificacién: Este incentivo acelera al trabajador hasta alcanzar la calidad
de produccién deseada y le otorga un pago adicional en funcion de la cantidad de

trabajo que complete.

Meta: Aumentar el 15% al sueldo base a los trabajadores del area
administrativa
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Actividad: Establecer parametros de produccion: Lograr la calidad 6ptima del
producto a producir, maximizar el 25% de atencidn expedientes, culminar las tareas

asignada en un plazo de 8 horas

Incentivos: Incentivos economicos para los empleados de DELCOR
Fabricaciones SAC, es decir, en forma de dinero. Incentivos no econdémicos para
empleados de DELCOR Fabricaciones SAC, tales como reconocimiento de

resultados de restauracion.

Tabla 21

Presupuesto sistema de trabajo por objetivos

Logros Tipo qle Premio Periodicidad Costo
incentivo
Cumple con las No Reconocimiento S/.
P Semestral
metas econdmico personal 0.00
Supera el 10% de I Polo de la S/.
Economico Semestral
la meta. empresa 20.00
Supera el 20% de Econémico Buzo Semestral S/.
la meta personalizado 100.00
0,
Supera el 30% de Econdémico  Dinero adicional Semestral S/.
la meta 200.00
0,
Supera el 40% de Econdémico  Dinero adicional Semestral S/.
la meta 300.00
0,
Supera el 50% de Econdémico  Dinero adicional Semestral S/.
la meta 500.00

c. Establecer programas de motivacion para lograr una mejor calidad

de servicio de los trabajadores de la empresa DELCOR Fabricaciones SAC

Los empleados de DELCOR Fabricaciones SAC deben implementar un plan
de incentivos para motivarlos a desempefarse cada vez mejor en la empresa. Esto
se puede lograr en las empresas a través de: recompensas, beneficios sociales,
flexibilidad laboral, conciliacion de la vida laboral y personal, medidas de
integracion. Otra actividad fue involucrar a los empleados en la toma de decisiones
y hacerlos sentir parte importante de la empresa. El objetivo es crear equipos que
sean capaces de autogestionarse y lograr resultados que hagan que su trabajo en
DELCOR Fabricaciones SAC valga la pena. Aqui hay algunos pasos

recomendados para esta estrategia:
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Tabla 22

Detalle del programa de motivacion

Objetivo Pasos Metas
Es necesario integrar a
todos los empleados. Se
Seleccion a los requiere un analisis
integrantes del equipo de preliminar de las
trabajo para la empresa  habilidades y
conocimientos de los

Organizar a los
empleados para crear
equipos de trabajo
independientes y
fortalecer los equipos
existentes

Definicibn de objetivos
para la empresa

Se requiere de una
asignacion de roles vy
normas en la empresa

Debe existir una buena
comunicacion entre
colaboradores

Se debe promover el
liderazgo en los equipos
de trabajo

Mantener una cohesion

Es necesario que exista
una interdependencia

empleados.

Es necesario establecer
objetivos para el equipo
de trabajo.

Para realizar sus deberes
de manera efectiva, los
empleados necesitan
saber cuales son sus
funciones.

La comunicacion entre
los empleados debe ser
cordial y proporcionar la
informacion que
necesitan para hacer su
trabajo.

Se debe fomentar el
liderazgo en los equipos
a través de charlas con el
personal.

Es necesario lograr un
nivel de identificacion de
los trabajadores con la
empresa.

Ensefar que cada
integrante aprenda de los
demas.

Las empresas también deben promover una buena comunicacion con todos

los empleados, lo que aumenta la motivaciéon y el rendimiento. El formulario se

describe en la siguiente tabla:
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Tabla 23

Objetivos del programa de motivacion

Objetivo

Indicador

Metas

Lograr la colaboracion
del

buenas relaciones en el

propietario  para

trabajo
Lograr mejores
resultados entre la

comunicacion de jefe-

trabajador y viceversa.

Mejorar la toma de
decisiones para dar
soluciones rapidas a
conflictos que se

presentan en la empresa
Se tiene que publicar los
de

trabajadores y el

logros los

reconocimiento.

Es necesario que el

trabajador perciba las

actividades laborales
como desafios.

Se debe fomentar el
compaferismo y la
colaboracion entre

compafieros de trabajo.

Se

actitud de compromiso

requiere de una

Cambiar la
comunicacion actual por
una comunicacion mas
eficiente.

Realizar reuniones para
pedir el aporte de cada
trabajador en beneficio
de la empresa y ellos
mismos

Reconocer los logros del

personal

Delegar
responsabilidades a los

trabajadores

Implementacion de
actividades de
motivacion para
fortalecer el
comparierismo.

necesario conocer la
de

relaciones entre trabajadores, asi

Es

importancia las buenas
como la mejora de las relaciones
interpersonales.

Organizar reuniones donde se
pueda considerar la opinion de
los

todos integrantes de la

organizacion.

Involucrar al personal en la
supervision, valoracion y
planificacion.

Asegurese de que todos los
participantes colaboran siempre.
Se de

reconocimiento,

requiere un
no
necesariamente econémico, pero
si frente a los trabajadores para
fomentar el buen desempefio.

los

Asignar a trabajadores

responsabilidades que

representen retos para ellos.

Reuniones de confraternidad con

todo el personal.
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d. Mejorar la comunicacién interna mediante actividades de integracion

entre el personal y superiores de la empresa

Cuando no existe una comunicacion asertiva y efectiva, los equipos de
personas pierden de vista la vision o el propésito del negocio; se desmotivan y se
vuelven ineficaces si se crean rumores que solo dafian el ambiente laboral; baja
satisfaccion laboral, lo que conlleva a no lograr los objetivos empresariales y, por

ende, la afectacion también es para el colaborador.

La comunicacion interna en la organizacion debe ser persistente para
construir la relacion adecuada entre todos los participantes, promover el logro de
metas y brindar satisfaccidn laboral a los empleados, pero los resultados muestran
que la comunicacién entre los socios comerciales es regular en las empresas. Si,
por lo que se requiere una accion integrada entre ellos. Otro punto para fortalecer
es la comunicacion con los superiores, que muchas veces no es suficiente debido
a que los empleados carecen de habilidades comunicativas para expresar
inquietudes o quejas a los superiores, por lo que a continuacién se sugieren las

siguientes actividades de mejora.
Actividades de la estrategia de mejora de la comunicacién interna

Tabla 24

Estrategias de mejora la comunicacion interna

Estrategia Actividades Meta Responsable Costo
Mejorar la Programar una Fortalecer la
comunicacion  reunién de relacion entre el
interna integracion por el personal y Administrador 1,500.00
mediante aniversario de la superiores
actividades de empresa.
integracion Crear el habito de Crear una cultura 00.00
entre el una reunion organizaciéon  al
personal y 9grupal al mes, gpfgcada en el o
superiores de para reconocer trabajador Administrador
los avances de
la empresa metas.
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3.3.5. Cronograma general de la propuesta

Tabla 25

Cronograma general de la propuesta

Cronograma de actividades 2024

Actividades Enero Febrero Marzo Abril Mayo
Crear un  programa de
capacitacion X
Implementar un sistema de
trabajo por objetivos X
Establecer programas de
motivacion X X X X
Mejorar la comunicacion interna X X X X
3.3.6. Presupuesto para la aplicacion de la propuesta
Tabla 26
Detalle del presupuesto para la aplicacién de la propuesta
Actividades Costo Costo
(unitario) Total
estrategia
Disefiar un programa de capacitacion para
los colaboradores relacionado a temas 'y S/7200.00
técnicas de atencion a clientes
Implementar un sistema de trabajo por
objetivos para los empleados del area g/
administrativa y garantizar la remuneracion S/1120.00 10620.00
por productividad
Creacion de un programa de incentivos para
garantizar una mejor calidad de servicio a los S/800.00
empleados de DELCOR Fabricaciones SAC
Mejorar la comunicacion interna a través de
actividades de integracion entre los S/1500.00

empleados y la direccion de la empresa
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3.3.7. Financiamiento

El financiamiento de la propuesta este cargo por la gerencia de la Empresa
DELCOR Fabricaciones SAC, siendo por la cantidad de S/. 10 620.00.

3.3.8. Conclusiones de la propuesta

La consultoria de gestion de calidad se considera importante porque brinda la
ventaja de que la empresa podra trabajar y mantener un control constante sobre la
calidad del producto a medida que las necesidades y preferencias de los clientes
crecen con el tiempo. Servicio; por lo tanto, todas las empresas deben adquirir y
desarrollar conocimientos para obtener una ventaja competitiva, satisfacer a los

clientes y promover servicios y productos apropiados.

Tabla 27
Andlisis de costo - beneficio de la propuesta

Beneficios con propuesta DELCOR FABRICACIONES SAC

~ Inversion Resultados (ventas .
Afo (2022) ventas propuesta proyectadas — 2023) Ganancias
S/ 820,051.00 S/ 10,620.00 S/ 873,830.00 S/53,779.00

(5.1%)

Los beneficios derivados de la propuesta de DELCOR FABRICACIONES SAC para
el afio 2022 se traducen en un aumento sustancial en las ventas, alcanzando la
cifra de S/ 820,051.00. Esta inversién propuesta, que asciende a S/ 10,620.00, ha
dado lugar a resultados proyectados para el afio 2023 de S/ 873,830.00. Esta
mejora significativa en los resultados se traduce en ganancias de S/ 53,779.00, lo
gue representa un aumento del 5.1% con respecto al afio anterior. Estos resultados
positivos son indicativos del impacto favorable que ha tenido la propuesta de
inversion de DELCOR FABRICACIONES SAC en su desempefio financiero. El
incremento en las ventas y los beneficios refleja una toma de decisiones acertada
y un enfoque estratégico que ha permitido maximizar la eficiencia y la rentabilidad

de la empresa.
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1. Conclusiones

Se concluye con la evaluacion de la gestion del talento humano en la
empresa, se ha identificado una tendencia favorable. En la dimensién de
integracion de personas, un notable 68% de los participantes expresaron estar
completamente de acuerdo. En la dimension de organizacion de personas, el 40%
también manifestd su acuerdo en cuanto a la evolucion del desempefio profesional,
la dimension de recompensas a los empleados, se observd que un 40% esta de
acuerdo en las prestaciones de servicios. En cuanto al desarrollo de las personas,
el 60% mostré acuerdo en la dimension correspondiente. No obstante, en la
dimension de supervision de los empleados, se registr6 que un 28% estd en

desacuerdo con el sistema de informacién actual.

Respecto al diagndstico del nivel de calidad de servicio percibido por los
trabajadores en DELCOR Fabricaciones SAC, se determiné que existen areas de
mejora. En la dimension de elementos intangibles, el 36% expres6 desacuerdo. En
la dimension de capacidad de respuesta, un 32% estuvo de acuerdo con el tiempo
proporcionado. En lo que concierne a la dimensién de seguridad, un 40% se mostro

en desacuerdo, en la dimension de calidad de servicio, un 8% expres6 desacuerdo.

En cuanto al grado de relacién entre la gestion del talento humano y la
calidad de servicio, los resultados indican una conexion significativa. Con una
confiabilidad del 95%, se acepta la hipétesis alternativa que sostiene que existe una
relacion entre ambas variables en la empresa DELCOR Fabricaciones SAC en el
afio 2022. Esta relacién, medida por un coeficiente de correlacion de 0.707, es alta,
positiva y significativa, una mejora en la gestion del talento humano puede

potencialmente mejorar la calidad de servicio ofrecida a los clientes de la empresa.

Finalmente, mediante la propuesta de DELCOR fabricaciones SAC para el
afo 2022 se traducen en un aumento sustancial en las ventas, alcanzando la cifra
de S/ 820,051.00. Esta inversion propuesta, que asciende a S/ 10,620.00, ha dado
lugar a resultados proyectados para el afio 2023 de S/ 873,830.00. Esta mejora
significativa en los resultados se traduce en ganancias de S/ 53,779.00, lo que

representa un aumento del 5.1% con respecto al afio anterior.
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4.2. Recomendaciones

Se recomienda a los lideres empresariales que formulen politicas de trabajo
para crear una cultura de calidad donde el desarrollo del talento se vea como una
ventaja competitiva para generar resultados beneficiosos para los empleados y la
empresa. Ademas, prestar atencion a la supervision de los empleados y en la
organizacion del sistema de informacion actual, se necesita especial atencion y
accion para mejorar la comunicacion y la claridad en los procesos de supervision,
lo que contribuira a mantener la tendencia favorable en la gestion del talento

humano y fortalecer aiin mas el compromiso de los empleados.

A los directivos de la empresa DELCOR Fabricaciones SAC, se le sugiere
que, a pesar de contar con un favorable nivel de gestién de talento humano, deben
establecerse politicas de mejoramiento, mediante la implementacion de cursos
para mejorar las competencias, el desempenio, incremento de la productividad, de
tal manera que asi se siga conservando dicho nivel e incluso se logren niveles mas
altos. Abordar las preocupaciones expresadas por el 40% de los trabajadores en
esta area no solo mejorard su percepcion de seguridad, sino que también

contribuira a fortalecer su confianza y satisfaccion en el entorno laboral.

Se recomienda al administrador incentivar, no solo en dinero, sino también
en capacitacion a largo plazo, especialmente en el tema de brindar servicios de
calidad y brindar servicios a los usuarios del programa. Porque cuando se sientan
motivados para trabajar, serdn mas eficientes y productivos, lo que les permitira
brindar una muy buena calidad de servicio. se recomienda priorizar y fortalecer las
estrategias de gestion del talento humano para elevar la calidad de servicio
brindada a los clientes, lo que a su vez contribuird a una experiencia mas

satisfactoria y valiosa para los clientes de la empresa.

Se recomienda mantener especial atencion en la calidad de servicio teniendo
cuenta que los clientes son las personas que mueven la empresa por sus compras
que realizan y es necesario mejorar las estrategias de atencion, desde la
coordinacion de los trabajadores por solucionar problemas apoyados de la gerencia

de la empresa, asimismo, necesario definir mecanismos de trabajo en equipo.
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ANEXOS
Anexo 01. Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario de Talento Humano

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

El objetivo del instrumento es Determinar la relacion del Talento humano y la
calidad de servicio de los trabajadores de la empresa DELCOR Fabricaciones SAC,
2021. Lea detenidamente cada pregunta que se planteado para recoger la
informacion acerca de la variable Gestion administrativa, marca la alternativa que

usted crea conveniente:

DATOS GENERALES

Anos de experiencia: .......
Consentimiento informado: Usted decide participar de manera voluntaria en esta

investigacion

a. Si b.No
1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
N° 112 |3 1(4]|5

1 Se  utilizan pruebas de idoneidad (pruebas escritas,
psicologicas, etc.) para evaluar la compatibilidad con el
puesto laboral.

2 ¢ Existe difusién adecuada para atraer personal calificado en
las convocatorias?

3 ¢, Considera que las entrevistas realizadas en la seleccion del
nuevo personal son imparciales?
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4 En el proceso de seleccion se toma en cuenta la experiencia
del postulante

5 ¢Al personal ingresante pasa la primera vez por un proceso
de induccién o adecuacion al cargo?

6 ¢, Se toma en cuenta las habilidades de los trabajadores para
las tareas o actividades que se les asigna?

7 ¢ Se evalla el desempefio de los trabajadores posterior a las
capacitaciones que se le brind6?

8 Las remuneraciones se encuentran acorde con el mercado

9 Existe un sistema de reconocimiento de los logros y los
esfuerzos del personal

10 | Considera que los montos percibidos son acordes con las
funciones y responsabilidades

11 | ¢Suelen capacitar a los trabajadores sobre la calidad de
servicio?

12 | Los colaboradores se capacitan por su propia cuenta

13 | La empresa valora y promueve al personal con mayor
antigiiedad por la experiencia lograda en su tiempo de
servicio.

14 | Se cuenta con todas condiciones de seguridad e higiene

15 | ¢La empresa les brinda las herramientas necesarias para
llevar a cabo sus actividades?

16 | ¢Su calidad de vida en el trabajo es la que usted espera?

17 | ¢La empresa realiza alguna evaluacion de las actividades
encomendadas y desarrolladas?

18 | Se cuenta con sistemas de informacion para la gestion de

recursos humanos
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Cuestionario de Calidad de servicio

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

El objetivo del instrumento es Determinar la relacion del Talento humano y la
calidad de servicio de los trabajadores de la empresa DELCOR Fabricaciones SAC,
2021. Lea detenidamente cada pregunta que se planteado para recoger la
informacion acerca de la variable Gestion administrativa, marca la alternativa que

usted crea conveniente:

DATOS GENERALES

Anos de experiencia: .......
Consentimiento informado: Usted decide participar de manera voluntaria en esta

investigacion

a. Si  b.No
1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
N° 112 |3 4|5

1 La institucibn cuenta con equipos de apariencia
moderna y atractiva

2 Los documentos emitidos son visualmente atractivos

3 Los trabajadores de la empresa tienen una apariencia
pulcra

4 Las instalaciones de la empresa son visualmente
atractivas

5 Los trabajadores se esfuerzan por mantener tu
expediente sin errores

6 Los trabajadores suelen cumplir con los tiempos
prometidos
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7 Los trabajadores de la empresa se desempefian
eficientemente en sus actividades

8 | Considera que los trabajadores realizan de manera
eficiente sus labores desde primera instancia

9 | Cuando tiene un problema, los trabajadores muestran
un sincero interés para ayudar a solucionarlo

10 | Los trabajadores comunican cuando el servicio
prestado concluira

11 | En esta empresa se ofrece un servicio puntual

12 | Considera que los trabajadores de la empresa siempre
muestran desde un inicio disposicion por ayudarlos ante
cualquier inconveniente

13 | Considera que los trabajadores siempre se muestran
dispuesto en brindar el mejor servicio

14 | Considera que el servicio brindado por los trabajadores
es siempre amable

15 | Los trabajadores de la empresa les inspira confianza

16 | Considera que los trabajadores de la empresa poseen
los conocimientos necesarios para dar respuesta a
todas sus dudas

17 | La empresa le brinda la seguridad necesaria para la
realizacion de sus tramites

18 | Considera que los trabajadores de la empresa suelen
preocuparse por los intereses de ustedes como clientes

19 | Los trabajadores de la empresa suelen brindar una
atencién cortes y amable

20 | La empresa brinda atencién personalizada

21 | El trabajador se muestra atento a las inquietudes de los
usuarios

22 | ¢(Los materiales vinculados con el servicio son los

adecuados para mantener una buena comunicacién?
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Anexo 03. Validacion y confiabilidad del instrumento

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ

Mancy Rosanna Jara Carhuapoma

PROFESION

Administracion

ESPECIALIDAD

Maesfria en gestion Publica

EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN ANOS) |7

CARGO

Apoyo de Imagen de la GSEMH.

GESTION DEL TALENTO HUMANO Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA

DELCOR FABRICACIONES SAC, 2022

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES Santamaria Curo Arturo

ESPECIALIDAD ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
INSTRUMENTO Cuestionano

EVALUADO

OBJETIVOS GENERAL

DE LA

INVESTIGACION | Determinar la relacion entre la gestion del talento humano vy la

2022

calidad de servicio en la empresa DELCOR fabricaciones SAC,

ESPECIFICOS

Diagnosticar la calidad de servicio en la empresa DELCOR
fabricaciones SAC, 2022

Identificar la gestion del talentc humano en la empresa
DELCOR fabricaciones SAC, 2022

Interpretar el grado de relacion enire la gestion del talento
humano y la calidad de servicio en la empresa DELCOR
fabricaciones SAC, 2022

] !
EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN "TA”
Sl ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" 51 ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR

ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS
INSTRUMENTO

ITEMS DEL

El instrumento consta de 40 reactivos
y ha sido construido, teniendo en
cuenta la revision de la literatura,
luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido
sera sometido a prueba de piloto para
el calculo de la confiabilidad con el
coeficiente de alfa de Cronbach vy
finalmente serd aplicado a las
unidades de andlisis de esta
investigacion.
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TALENTO HUMANO

1. Se utiizan pruebas de idoneidad (pruebas | TA (X ) T )
escritas, psicologicas, ete) para evaluar la SUGERENCIAS
compatibilidad con el puesto laboral. | o e

2. iExiste difusion adecuada para atraer personal | TA{ X ) T )
calificado en las convocatorias? SUGERENCIAS

3. iConsidera que las entrevistas realizadas en la | TA{ X ) T )
seleccion del nuevo personal son imparciales? SUGERENCIAS

4. En el proceso de seleccion se toma en cuenta la | TA{ X ) T )
experiencia del postulante SUGERENCIAS

5. il personal ingresante pasa la primera vez por | TA{ X ) D )
un proceso de induccion o adecuacion al cargo? SUGERENCIAS

6. iSe toma en cuenta las habilidades de los | TA{X ) ToQ )
trabajadores para las tareas o actividades que se SUGERENCIAS
les asigna? e e e

T. iSe evalia el desempefic de los trabajadores | TA [ X ) To{ )
posterior a las capacitaciones que se le brinda? SUGERENCIAS

8. Las remuneraciones se encuentran acorde con | TA (X ) TD{ )
&l mercado SUGERENCIAS

9. Existe un sistema de reconocimiento de los | TA (X ) TD{ )
logros y los esfuerzos del personal SUGERENCIAS

10. Considera que los montos percibidos son | TA(X ) TO( )
acordes con las funciones y responsabilidades SUGERENCIAS

11. i Suelen capacitar a los trabajadores sobre la | TA (X ) TD({ )
calidad de servicio? SUGERENCIAS

79



12. Los colaboradores se capacitan por su propia | TA (X ) TD( )
cuenta SUGERENCIAS

13. La empresa valora y promueve al personal con | TA (X ) TD{ )
mayor antigiedad por la experiencia lograda en SUUGERENCIAS
sutiempo de Servicio. | e e e

14. Se cuenta con todas condiciones de seguridad e | TA (X ) TD( )
higiene SUGERENCIAS

15.;La empresa les brinda las hemamientas | TA (X ) TD( )
necesarias para llevar a cabo sus actividades? SUUGERENCIAS

16. ; Su calidad de vida en el trabajo es la que usted | TA (X ) TD( )

?

espera: SUGERENCIAS

17. iLa empresa realiza alguna evaluacidn de las | TA(X ) TD( )
actividades encomendadas y desamolladas? SUUGERENCIAS
18. Se cuenta con sistemas de informacion para la
. TA(X ) TD{ )
gestion de recursos humanos
SUGERENCIAS
CALIDAD DE SERVICIO
(1. La institucién cuenta con equipos de apariencia | TA (X ) TO( )
moderna y atractiva
SUGERENCIAS
02.Los documentos emitidos son wisualmente | TA (X ) TD( )

atractivos

03. Los trabajadores de la empresa tienen una | TA (X ) TDQ( )
apariencia pulcra
SUGEREMNCIAS
04.Las instalaciones de la empresa son | TA(X ) TOH )
visualmente atractivas
SUGEREMNCIAS
05, Los trabajadores se esfuerzan por mantener tu | TA [ X ) TO[ )
expediente sin emores
SUGERENCIAS
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06. Los trabajadores suelen cumplir con los tiempos
prometidos

07, Los trabajadores de la empresa se desempefian
eficientemente en sus actividades

08, Cconsidera que los trabajadorss realizan de
manera eficiente sus labores desde primera
instancia

09, Cuando fiene un problema, los trabajadores
muestran un sincero interés para ayudar a
solucicnarlo

10. Los trabajadores comunican cuando el servicio
prestado concluird

SUGERENCIAS

11. En esta empresa se ofrece un servicio puntual

12. Considera que los trabajadores de la empresa
siempre muestran desde un inicio disposicion
por ayudarlos ante cualguier inconvenientes

TA(X ) TD( )

13. Considera que los trabajadores siempre se
muestran dispuesto en brindar el mejor servicio

14. Considera que el servicio brindade por los
trabajadores es siempre amable

15. Los trabajadores de la empresa les inspira
confianza

16. Considera que los trabajadores de la empresa
poseen los conocimientos necesarios para dar
respuesta a todas sus dudas

17. La empresa le brinda la seguridad necesaria
para la realizacion de sus framites

SUGEREMNCIAS
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18. Considera que los trabajadores de la empresa | TA (X )
suelen preocuparse por los intereses de
ustedes como clientes SUGERENCIAS
19. Los trabajadores de la empresa suelen brindar | TA (X ) TD( )
una atencion cortes v amable
SUGEREHNCIAS
20. La empresa brinda atencién personalizada TA[X) TD( )
SUGERENCIAS
21.El ftrabajador se muestra atento a las | TA(X) TD( )
inguietudes de los usuarios
SUGEREHNCIAS
Z22. i Los materiales vinculados con el servicio son | TA (X) T )
los adecuados para mantener una buena
comunicacion? SUGERENCIAS
1. PROMEDIO OBTENIDO: N° TA 40 N°TD

2. COMENTARIO GENERALES El cuestionario puede ser aplicado a la poblacion de estudio y
verificar el grado de fiabilidad de cada una de las preguntas.

3. OBSERVACIONES aplicar el cuestionario

Al
W T re—

u ADMINISTRADORA

JUEZ - EXPERTO
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ

Diana Carolina Guevara Acosta

PROFESION

Abogada

ESPECIALIDAD Maestria en gestion Plhlica

EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN ANOS) i

CARGO

Sub Gerencia de Fiscalizacion
Administrativa.

GESTION DEL TALENTO HUMANOC Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA
DELCOR FABRICACIONES SAC, 2022

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBERES

Santamaria Curo Arturo

ESPECIALIDAD

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO Cuestionario

EVALUADOC

OBJETIVOS GENERAL

DE LA

INVESTIGACION Determinar la relacion entre la gestidn del talento humano y |a calidad de

senvicio en la empresa DELCOR fabricaciones SAC, 2022

ESPECIFICOS

Diagnosticar la calidad de servicio en la empresa DELCOR fabricaciones
SAC, 2022

Identificar la gestidn del talento humano en la empresa DELCOR
fabricaciones SAC, 2022

Interpretar el grade de relacion entre la gestion del talento humano v la
calidad de sernvicio en la empresa DELCOR. fabricaciones SAC, 2022

EVALUE CADA ITEM

DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA" S5l ESTA

TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O *“TD" SI ESTA TOTALMENTE EN

DESACUERDO, Sl
SUGERENCIAS

ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS

DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO | El instrumento consta de 40 reactivos v ha

sido construido, feniendo en cuenia la
revisién de la literatura, luego del juicio de
experios que determinara la validez de
contenido serd sometido a prueba de piloto
para el calculo de la confiabilidad con el
coeficiente de alfa de Cronbach vy
finalmente sera aplicado a las unidades de
analisis de esta investigacion.

TALENTO HUMANO

1. Se utiizan prusbas de idoneidad (prushas | TA(X } DM )
escritas, psicologicas, etc) para evaluar la
compatibilidad con el puesto laboral. SUGERENCIAS

2. ;iExiste difusion adecuada para atraer personal | TA{ X ) TD{ )
calificado en las convocatorias? SUGERENCIAS
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3. iConsidera que las enfrevistas realizadas enla | TA (X ) TD{ )
seleccion del nuevo personal son imparciales? SUGEREMCIAS
4. En el proceso de seleccion se toma en cuentala | TA [ X ) TDH )
experiencia del postulante
SUGERENCIAS
5. Al personal ingresante pasa la primera vez por | TA (X ) TO( )
un proceso de induccidn o adecuacidn al cargo?
SUGERENCIAS
6. iSe toma en cuenta las habilidades de los | TA[X ) TOD( )
trabajadores para las tareas o actividades gue se
les asigna? SUGEREMCIAS
7. iSe evalia el desempefio de los trabajadores | TA [ X ) TD( )
posterior a las capacitaciones gue se le brinda?
SUGERENCIAS
8. Las remuneraciones se encuentran acorde con | TA{ X ) D )
el mercado
SUGERENCIAS
9. Existe un sistema de reconocimiento de los | TA(X ) o )
logros y los esfuerzos del personal
SUGERENCIAS
10. Considera que los montos percibidos son | TA(X ) TD( )
acordes con las funciones y responsabilidades | SUGEREMNCIAS
11. iSuelen capacitar a los trabajadores sobre la | TA(X ) TD( )
calidad de servicio? SUGERENCIAS
12. Los colaboradores se capacitan por su propia | TA({ X ) TD{ )
cuenta SUGEREMCIAS
13. La empresa valora y promueve al personal con | TA{ X ) TD{ )
mayeor antigiedad por la experiencia lograda en
su fiempo de servicio. SUGERENCIAS
14. Se cuenta con todas condiciones de sequridade | TA (X ) TD( )
higiene
SUGERENCIAS
15.iLa empresa les brinda las hemamisntas | TA (X ) DM )
necesarias para llevar a cabo sus actividades?
SUGERENCIAS
16. ; Su calidad de vida en el trabajo es la que usted | TA (X ) TD{ )
espera?
SUGERENCIAS
17. iLa empresa realiza alguna evaluacion de las | TA (X ) TD( )
actividades encomendadas y desamolladas?
SUGERENCIAS
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18. Se cuenta con sistemas de informacién para la

gestion de recursos humanos TA(X ) TOH )
SUGERENCIAS
CALIDAD DE SERVICIO
01. La institucidn cuenta con equipos de apariencia | TA (X ) TDH )
moderna y afractiva SUGERENCIAS
02.Los documentos emitidos son  visualments | TA (X ) TO[ )
atractivos SUGERENCIAS
03.Los trabajadores de la empresa fienen una | TA (X ) TO[ )
apariencia pulcra SUGERENCIAS
04.Las instalaciones de la empresa son | TA(X ) TO[ )
visualmente atractivas
SUGERENCIAS
05, Los trabajadores se esfuerzan por mantener tu | TA (X ) TOH )
expediente sin emores SUGERENCIAS
06. Los trabajadores suelen cumplir con los tiempos | TA (X ) TOQ )
prometidos SUGERENCIAS
07. Los trabajadores de la empresa se desempefian | TA (X ) TDQ( )
eficientemente en sus actividades SUGERENCIAS
08. Considera que los trabajadores realizan de | TA(X ) TDQ( )
manera eficiente sus labores desde primera | SUGERENCIAS
INSLEANGIE ] e e e
(9. Cuando fiene un problema, los trabajadores | TA (X ) TDH )
muestran un sincero interés para ayudar a
solucionario SUGERENCIAS
10. Los trabajadores comunican cuando el servicio | TA (X ) TO{ )
prestado concluira SUGERENCIAS
11. En esta empresa se ofrece un servicio puntual | TA (X ) TDQ( )
SUGERENCIAS
12. Considera que los trabajadores de la empresa | TA (X ) TOQ X )
siempre muestran desde un inicio disposicion
por ayudarlos ante cualquier inconvenientes SUGERENCIAS
13. Considera que los trabajadores siempre se | TA (X ) TD( )
muestran dispuesto en brindar el mejor servicio
SUGERENCIAS
14, Considera que el servicio brindado por los | TA{X ) TO( )
trabajadores es siempre amable
SUGERENCIAS
15. Los trabajadores de la empresa les inspira | TA (X ) TO[ X )
confianza SUGERENCIAS
16. Considera que los trabajadores de la empresa | TA (X ) TO[ )
poseen los conoccimientos necesarios para dar
respuesta a todas sus dudas SUGEREMCIAS
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17.La empresa le brinda la seguridad necesaria
para la realizacion de sus tramites

TA{X ) TD( )

SUGERENCIAS

18. Considera que los trabajadores de la empresa
suelen preocuparse por los intereses de
ustedes como clientes

19. Los trabajadores de la empresa suelen brindar
una atencion cortes v amable

TA{ X ) TD( )
SUGERENCIAS

20. La empresa brinda atencidén personalizada

TA[X) TD( )
SUGERENCIAS

21.El trabajador se muestra atento a las
inquietudes de los usuaros

TA (X) TD( )
SUGERENCIAS

22, i Los materiales vinculados con el servicic son
los adecuados para mantener una buena
comunicacion?

TA (X) TD{X )
SUGERENCIAS

PROMEDIO OBTENIDO: N* TA 40 N®"TD

seria necesario aplicar otro instrumento para mejorar la recoleccion de informacion para la

investigacion.

COMENTARIO GENERALES Se aprecia coherencia en las preguntas de la encuesta, pero

3. OBSERVACIONES Se debe aplicar la encuesta.

JUEZ - EXPERTO
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ Alonso Ctarola Moore
PROFESION Economia
ESPECIALIDAD Recursos Humanos

EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN ANOS) |9

CARGO

Candidato a MBA

GESTION DEL TALENTO HUMANO Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA
DELCOR: FABRICACIONES SAC, 2022

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES Santamaria Curo Arturo

ESPECIALIDAD ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
INSTRUMENTO Cuestionano

EVALUADO

OBJETIVOS GENERAL

DE LA

INVESTIGACION | Determinar la relacion entre la gestion del talento humano y la

calidad de servicio en la empresa DELCOR fabricaciones SAC,
2022

ESPECIFICOS

Diagnosticar la calidad de servicio en la empresa DELCOR
fabricaciones SAC, 2022

Identificar la gestion del talento humano en la empresa
DELCOR. fabricaciones SAC, 2022

Interpretar el grado de relacion entre la gestion del talento
humano vy la calidad de servicio en la empresa DELCOR
fabricaciones SAC, 2022

EVALI:JEF CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPAEN "TA”
51 ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" 51 ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, Sl ESTA EN DESACUERDC POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE
INSTRUMENTO

LOS ITEMS DEL | El instrumento consta de 40 reactivos
y ha sido construido, teniendo en
cuenta la revision de la literatura,
luego del juicio de experios que
determinara la validez de contenido
sera sometido a prueba de piloto para
el calculo de la confiabilidad con el
coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente sera aplicado a las
unidades de andlisis de esta

investigacion.
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TALENTO HUMANO
1. Se ufiizan pruebas de idoneidad (pruebas | TA (X ) T )
escritas, psicoldgicas, etc) para evaluar la SUGERENCIAS
compatibilidad con el puesto laboral.
2. ;Existe difusion adecuada para atraer personal | TA (X ) TD( )
calificado en las convocatonias? SUGERENCIAS
3. iConsidera gque las enfrevistas realizadas enla | TA (X ) TD( )
seleccion del nuevo personal son imparciales? SUGERENCIAS
4. En el proceso de seleccion se toma en cuentala | TA (X ) TDQ )
experiencia del postulante SUGERENCIAS
5. iAl personal ingresante pasa la primera vez por | TA (X ) TDQ )
un proceso de induccion o adecuacion al cargo?
6. :Se toma en cuenta las habilidades de los
trabajadores para las tareas o actividades que se
les asigna?
7. iSe evalla el desempefio de los trabajadores | TA( X)) TDQ )
posterior a las capacitaciones gue se le brinda? SUGERENCIAS
8. Las remuneracionss se encuentran acorde con | TA{ X ) TP )
&l mercado SUGERENCIAS
9. Existe un sistema de reconocimiento de los | TA (X ) TDQ )
logros v los esfuerzos del personal SUGERENCIAS
10. Considera que los montos percibidos son | TA(X ) TD( )
acordes con las funcicnes y responsabilidades SUGERENCIAS
11. i Suelen capacitar a los trabajadores sobre la | TA{ X ) TD{ )
calidad de servicio? SUGEREMCIAS
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12. Los colaboradores se capacitan por su propia | TA{ X ) TD( )

cuenta SUGERENCIAS

13. La empresa valora y promueve al personal con | TA (X ) TD( )
mayor antigliedad por la experencia lograda en SUGEREMCIAS

sutiempo de Servicio. | e e e

14. Se cuenta con todas condiciones de seguridad e | TA (X ) TDH )
higiene SUGERENCIAS
15.iLa empresa les brinda las heramientas | TA{ X ) TDQ( )

necesarias para llevar a cabo sus actividades? SUGEREMNCIAS

16. ; Su calidad de vida en el frabajo es la que usted | TA (X ) TD( )
sspera? SUGERENCIAS

17. iLa empresa realiza alguna evaluacion de las | TA (X ) TD( )
actividades encomendadas y desamolladas? SUGEREMCIAS

18. Se cuenta con sistemas de informacion para la

. TA (X TD( )
gestion de recursos humanos (%) t
SUGEREMCIAS
| ot m e e oedenseeatieseiacsissaseesieeeecais
CALIDAD DE SERVICIO
01. La institucion cuenta con equipos de apariencia | TA (X ) TDQ( )
moderna y atractiva SUUGERENCIAS

02.Los documentos emitidos son visualmente

atractivoes

03. Los trabajadores de la empresa tienen una

apariencia pulcra

04.Las instalaciones de la empresa son

visualmente atractivas




05.

Los trabajadores se esfuerzan por mantener tu

expediente sin emores

TA(X ) ToQ )

SUGERENCIAS

06.

Los trabajadores suelen cumplir con los tiempos

prometidos

07.

Los frabajadores de la empresa se desempefian

eficientemente en sus actividades

08.

Considera gque los trabajadores realizan de
manera eficiente sus labores desde primera

instancia

. Cuando tiene un problema, los trabajadores

muestran un sincero interés para ayudar a

solucionarlo

10.

Los trabajadores comunican cuando el servicio

prestado concluira

1.

En esta empresa se ofrece un servicio puntual

12.

Congidera que los trabajadores de la empresa
siempre muestran desde un inicio disposicion

por ayudarlos ante cualquier inconveniente

13.

Considera que los trabajadores siempre se

muesiran dispuesto en brindar el mejor servicio

14.

Congidera que el servicio brindado por los

trabajadores es siempre amable

15.

Los trabajadores de la empresa les ingpira

confianza
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16.

Considera que los trabajadores de la empresa
poseen los conocimientos necesarios para dar

respuesta a todas sus dudas

TA(X ) TDQ )

SUGEREMCIAS

17.

La empresa le brinda la seguridad necesaria

para la realizacion de sus framites

18.

Considera que los trabajadores de la empresa
suelen preccuparse por los intereses de

ustedes como clientes

19.

Los trabajadores de la empresa suelen brindar

una atencion cortes y amable

20.

La empresa brinda atencion personalizada

21.

El trabajador ze muestra atento a las

inquietudes de los usuaros

22,

iLos materiales vinculades con el servicio son
los adecuados para mantensr una buena

comunicacion?

TA (X) TD )

SUGEREMCIAS

PROMEDIO OBTENIDO:

COMENTARIC GEMERALES

OBSERVACIONES

-

Vil

a i

le -6)}"" |
| WA Y -

/

JUEZ - EXPERTO
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Anexo 04: Carta de autorizacion de la empresa

AUTORIZACION PARA EL RECOJO DE INFORMACION

Chicdayo, 10 de octubre del 2022
Guien suscribe:
Srta. Rocio del Alba Latome Aliaga
GERENTE GENEARL ADJUNTA - Empresa DELCOR FABRICACIONES SAC.
AUTORIZA: Permiso para recoje de informacion pertinente en funcion del proyecto de

investigacian, denominado: “GESTION DEL TALENTO HUMANO ¥ LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LA EMPRESA DELCOR FABRICACIONES SAC, 20227

Por el presente, el que suscribe, sefiorta Rocio del Alba Latome Aliaga, Gerente General Adjunta
de la empresa DELCOR FABRICACIONES SAC. AUTORIZO al alwmno: Santamaria Curo Julio
Arture, identificade con DMl N° 43035839, estudiante de la Escuela Profesional de
Administracion y autor del trabajo de investigacion denominade:, al uso de dicha informacian que
conforma =l expediente técnico asi como hojas de memoerias, caleules entre ofros como plancs
para efectos exclusivamente académicos de la elaboracion de tesis de GESTION DEL TALENTO
HUMANO ¥ LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA DELCOR FABRICACIONES SAC,
2022, enunciada lineas amiba de quien solicta se garantice la absoluta confidencialidad de la
informacion solicitada.

Atentamente.

o3

ROCID DEL ALBA LATORRE ALIAGA

16722503
GEREMTE GENERAL ADJUNTA
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Anexo 05: Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipotesis Variables
Problema general Objetivo general H1: Existe | Talento humano
¢, Cuadl es la relaciéon entre la . L relaqpn la
estion del talento humano y Determln_e}r larelacion entre | gestidn del
% calidad de servicio en Ia la gestion del talento | talento humano
empresa DELCOR hum_ar_10 y la calidad de |y Ia_ galidad de
fabricaciones SAC. 20229 servicio en la empresa | servicio en la
’ ) DELCOR fabricaciones | empresa
Problemas especificos SAC, 2022 DELCOR
2 . - fabricaciones
cCyaI es el dlagnpgtlco de la Objetivos especificos SAC, 2022
calidad de servicio en la
empresa DELCOR HO: No existe
fabricaciones SAC, 2022? Diagnosticar la calidad de | relacion la
o L, servicio en la empresa | gestidn del
¢Cual es la gestion del DELCOR fabricaciones | talento humano
talento  humano  en la| gae 500 y la calidad de

empresa DELCOR
fabricaciones SAC, 20227

¢, Cudl es la interpretacion del
grado de relacién entre la
gestion del talento humano y
la calidad de servicio en la
empresa DELCOR
fabricaciones SAC, 20227

Identificar la gestion del
talento humano en la
empresa DELCOR
fabricaciones SAC, 2022

Interpretar el grado de
relacién entre la gestion del
talento humano y la calidad
de servicio en la empresa
DELCOR fabricaciones
SAC, 2022

servicio en la
empresa
DELCOR
fabricaciones
SAC, 2022

Calidad
Servicio

de
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Anexo 06: Resolucion de aprobacién del proyecto

Universidad
Sefior de Sipan

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION Ne0672-2022-FACEM-USS

Chiclayo, 13 de octubre de 2022.

VISTO:

El Cficio N*D368-2022/FACEM-DA-USS, de fecha 13 de octubre de 2022, presentado por la Directora de la EP
de Administracion y proveido del Decano de FACEM, de fecha 13/10/2022, donde solicita la actualizacion de
Proyecto de tesis, por caducidad, v;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria MN* 30220 en su articulo 45° que a la letra dice: Obtencién de
grados y titulos: La obtencion de grados y titulos se realizard de acuerdo a las exigencias académicas que cada
universidad establezca en sus respectivas normas internas. Los requisitos minimos son los siguientes: 45.1
Grado de Bachiller: requisre haber aprobado los estudios de pregrado, asi como la aprobacion de un trabajo
de investigacion y el conocimiento de un idioma extranjero, de preferencia inglés o lengua nativa.

Que, segun Art. 31° del Reglamento de Investigacion de la Universidad Sefior de Sipan, aprobado con
Resolucion de Directorio N 199-2019/PD-USS de fecha 06 de noviembre de 2019, indica que La Investigacion
Formativa es un proceso de generacion de conocimiento, asociado con el proceso de ensefianza — aprendizaje,
cuya gestion académica y administrativa esta a cargo de la Direccion de cada Escuela Profesional.

Que, el Art, 36° del Reglamente de Investigacion, indica que el Comité de Investigacion de la escuela
profesional aprueba el tema de proyecto de investigacion y del trabajo de investigacion acorde a las lineas de
investigacion institucional.

Estando a lo expuesto y en uso de las atribucicnes conferidas y de conformidad con las normas y reglamentos
vigentes;

SE RESUELVE

ARTICULD 417 APROBAR, la actualizacion del Proyecto de Tesis, de los egresades de la EP de
Administracion, segun se indica en cuadro adjunto.

N AUTOR (A} TITULO DEL PROYECTO DE TESIS LINEA DE INVESTIGACION
ESCOBAL REQUEJD KARmNa | SNCACEMENT PARA MEJORAR EL DESEMPENG | oporeny pusmesamial v

i3] LABORAL EN EL RESTAURANTE DON SHALO ELR.L.
LIZBETH CHICLAYD 2022 EMPRENDIMIENTD
GESTION DEL TALENTO HUMAND ¥ LA CALIDAD DE :
2 SANTAMARIA CURD JULID SERVICID EN LA EMFRESA DELCOR GESTION EMPRESARIAL Y

ARTURD EMFRENDIMIENTD

FABRICACIONES SAC, 2022

ENDOMARKETING PARA MEJORAR LA .
03 MARILU CHAVEZ AGUILAR CALIDAD DE SERVICIO EN LA IMPRENTA FORTIN
COLORS SCRL, CHICLAYD 2022

GESTION EMPRESARIAL ¥
EMFRENDIMIENTO

ARTICULO 2°: DEJAR SIN EFECTO, las resoluciones N°0808-FACEM-UES-2018, de fecha 03/07/2018, numeral 14; N*12-
FACEM-USS-2017, de fecha 12/01/2017, numeral 14 y N*082T7-FACEM-US5-2010, de fecha 24/07/2019, numeral 3.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

e
A

De. LUIs MMEDME JACINTD

I:rmn':,z
Foculed de Cimngiss Enpriseriales [% [\ # oo Cienciay mpresaris’es
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN UNIVERSIDAD SEROR DE SIPAN

Ce.: Escuela, Archivo
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Anexo 08: Resolucion del asesor

Universidad
Sefior de Sipan

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°0673-2022 FACEM-USS

Fimentel, 13 de octubre de 2022
VISTO:
El Oficio N°0368-2022FACEM-DA-USS, de fecha 13 de octubre del 2022, presentado por la Directora de la
Escuela Profesional de Administracion y el proveido del Decano de FACEM, de fecha 13/10/2022, donde solicita
la designacion de asesor de Tesis, para los egresados de la EP de Administracion, v;

CONSIDERANDO:

Que, en & articulo 347 del Reglamento de Investigacion de [a Universidad Sefior de Sipan 5.A.C, aprobado con Resolucion
de Directorio N° 129-201%/PD-USS de fecha 06 de noviembre de 2019, indica que el asesor del proyecto de investigacidn
y del trabajo de investigacion es designado mediante resolucion de Facultad.

Que, el Asesor, es el docente que acompafia al egresado en el desarrollo de foda |a investigacion garantizando su rigor
cientifico.

Que, con el propdsito de consolidar |a implementacion de un conjunto de Estrategias para el Desamolio de la Investigacion
Cientifica de los egresados y se encaminen los trabajos de investigacion, es pertinente extender una resolucidn que designe
&l Asesor que redna los requisitos siguientss: a) Competencia y experiencia en el disefio y ejecucidn de trabajos de
investigacion; b) Experiencia o especializacidn en el area del respectivo frabajo.

Estando a lo expuesto y en uso de Ias atribuciones conferidas y de conformidad con las nomas y reglamentas vigentes.

SE RESUELVE:

ARTICULO UNICO: DESIGMAR, como asesor de Tesis de loz egrezados de la EP de Administracion, segun se
indica en cuadre adjunto.

N AUTOR (A) TITULO DE PROYECTO DE TESIS ASESOR
ESCOBAL REQUEJD KARINA EMGAGEMENT PARA MEJORAR EL DESEMFENO MG FALLA GOMEZ
i LIZEETH LABORAL EN EL RESTAURANTE DON SHALO EIRL. - CAROLNA DE LOURDES
CHICLAYD 2022
GESTION DEL TALENTO HUMANC Y LA CALIDAD DE
02 SANTAMARIA CURD JULIO SERVICIO EN LA EMPRESA DELCOR FABRICACIONES MG.  MORY  GUARNIZO
ARTURC SANDRA
SAC, 2022
ENDOMARKETING PARA MEJORAR LA
03 | MARILU CHAVEZ AGUILAR CALIDAD DE SERVICIO EN LA IMPRENTA FORTIN ;‘EG;:}:H BONZALES LISET
COLORS SCRL, CHICLAYQ 2022

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

UGEILY SILVA GONZALES

LS fe Tt dmlon
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN UNIVERSIDAD SEROR DE SIPAN
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Anexo 09: Formato T1

Anexos N°04. Formato T1

8 UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N¢ T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 22 de junio del 2021

Sefiores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

El suscrito:
Santamaria Curo Julio Arturo con DNI 43035889

En mi calidad de autor exclusivo de la investigacion titulada: “TALENTO HUMANO Y CALIDAD
DE SERVICIO EN LA EMPRESA DELCOR FABRICACIONES S.A.C., 2021", presentado y
aprobado en el afio 2021 como requisito para optar el titulo de Licenciado en Administracion,
de la Facultad de Ciencias Empresariales, Programa Académico de Administracién, por medio
del presente escrito autorizo (autorizamos) al Vicerrectorado de investigacion de la Universidad
Sefior de Sipdn para que, en desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre
mi (nuestro) trabajo y muestre al mundo la produccién intelectual de la Universidad
representado en este trabajo de grado, a través de la visibilidad de su contenido de la siguiente
manera:

¢ Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del
Repositorio Institucional en el portal web del Repositorio Institucional -
http://repositorio.uss.edu.pe, asi como de las redes de informacion del pais y del exterior.

* Se permite la consulta, reproduccién parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los
usos que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliografica se le dé crédito al trabajo de investigacion y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N2 822. En efecto, la
Universidad Sefior de Sipan esta en la obligacién de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomaré las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

NUMERO DE

APELLIDOS Y NOMBRES DOCUMENTO DE FIRMA
IDENTIDAD
SANTAMARIA CURO JULIO ARTURO 43035889 El‘
[Nas
( 3 o
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Anexo 10: Reporte Turnitin

Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

GESTION DEL TALENTO HUMANO Y LA Julio Arturo Santamaria Curo
CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA
DELCOR FABRICACIONES SAC, 2022

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
15836 Words 84989 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARO DEL ARCHIVO

67 Pages 188.2KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Mar 11, 2023 3:10 PM GMT-5 Mar 11, 2023 3:11 PM GMT-5

@ 18% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base ¢

+ 16% Base de datos de Internet + 2% Base de datos de publicaciones
» Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de Crossr
+ 12% Base de datos de trabajos entregados

@ Excluir del Reporte de Similitud

= Material bibliografico + Material citado
= Coincidencia baja (menos de 8 palabras)
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Anexo 11: Acta de originalidad

Universidad
u g Sefior de Sipan

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

¥, Abraham José Garcia Yowera, Coordinador de Investigacion y Responsabilidad
Social de la Escuela Profesional de Administracion y revisor de la investigacion aprobada
mediante Resolucion ™2 NP06T2-2022-FACEM-USS, presentado por ella Bachiller,
Santamaria Curo, Julio Arturo, con su tesis Titulada GESTION DEL TALENTO HUMANG
¥ LA CALIDAD DE SERVICIO EM LA EMPRESA DELCOR FABRICACIOMES SAC, 2022.

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 18% verificable en el reporie final del analisis de onginalidad mediante el software de
similitud TURNITIM.

Por lo gque se concluye gue cada una de las coincidencias detectadas no constituyen plagio
y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similiud de preductos
acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de directoric M® 221-
201WPD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Fimentel, 14 de marzo de 2023

\ LTI %
Dr. Abraham Jose Garcta Yovera
DMI M® B02T0538
Escuela-Academico Profesional de Administracion.




