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RESUMEN

El enfoque de nuestro estudio se enfoc6 en investigar la relacion entre la
administracion del recurso humano y la satisfaccion de la clientela en Garage
Clinica Automotriz, ubicada en Chiclayo durante el afio 2022. Adoptamos un
meétodo correlacional no experimental para esta investigacion, dividiendo los
participantes en dos grupos diferentes: uno conformado por empleados, analizando
la gestion del recurso humano, y otro constituido por clientes, encargado de evaluar
la satisfaccion del servicio ofrecido. Durante la recoleccion de datos, se emplearon
cuestionarios adaptados a cada grupo, lo que arrojé resultados significativos. Se
detectd una correlacion moderada y directa (Rho=.480) entre la gestion del talento
humano y la satisfaccion de los usuarios en la empresa. Este vinculo sugiere que
mejoras en las estrategias de gestion del talento humano pueden generar mejorias
proporcionales y moderadas en la satisfaccion de los clientes. Un aspecto
relevante, identificado por el 57% de los colaboradores, fue la percepcion de que
las actividades relacionadas con la gestion de personas tienen un nivel alto en la
organizacion. Esto sugiere que estas actividades generan un entorno propicio para
aumentar la satisfaccion de los clientes. Ademas, un dato destacado fue que el 70%
de los usuarios expresé un nivel alto de satisfaccion. Esto resalta el hecho de que
sus necesidades estan siendo adecuadamente atendidas por la organizacion, lo
que contribuye significativamente a su satisfaccion general y refuerza la imagen

positiva de la empresa.

Palabras claves: gestion del talento, gestion de personas, satisfaccion
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ABSTRACT
The focus of our study was to investigate the relationship between human resource
management and customer satisfaction at Garage Clinica Automotriz, located in
Chiclayo during the year 2022. We adopted a non-experimental correlational
method for this research, dividing the participants into two different groups: one
made up of employees, analyzing human resource management, and the other
made up of customers, in charge of evaluating the satisfaction of the service offered.
During data collection, questionnaires adapted to each group were used, which
yielded significant results. A moderate and direct correlation (Rho= .480) was
detected between human talent management and user satisfaction in the company.
This link suggests that improvements in human talent management strategies can
generate proportional and moderate improvements in customer satisfaction. A
relevant aspect, identified by 57% of the employees, was the perception that
activities related to people management have a high level in the organization. This
suggests that these activities generate an environment conducive to increasing
customer satisfaction. In addition, a highlight was that 70% of users expressed a
high level of satisfaction. This highlights the fact that their needs are being
adequately addressed by the organization, which contributes significantly to their

satisfaction...

Keywords: talent management, people management, satisfaction
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica
A nivel internacional

Para Khadka y Maharjan (2017), el progreso de una empresa se halla
estrechamente vinculado al contento de su clientela. Colocar la satisfaccion del
cliente como prioridad, por encima de las ganancias, representa un principio
fundamental en el ambito empresarial. Aquellas compafias que logran
auténticamente complacer a sus clientes mantienen una posicion destacada en el
mercado. Hoy en dia, se reconoce de manera amplia que la satisfaccion del cliente
no solo impulsa el éxito comercial, sino que también juega un papel esencial en la
consolidacion del valor de la marca. En resumen, los clientes buscan productos o
servicios que satisfagan sus necesidades y deseos, equilibrando calidad y precio
para asegurar no solo una compra, sino también una lealtad a largo plazo hacia la

empresa.

Espejel y colaboradores (2017) describen la satisfaccion del consumidor
como una respuesta emocional, con una intensidad variable, un punto temporal de
referencia y una duracion especifica. Este concepto se centra en aspectos cruciales
relacionados con la compra o uso de productos. La satisfaccion del cliente ha sido
objeto de extensos estudios en la literatura de marketing, considerandose una
respuesta que combina elementos cognitivos y emocionales hacia un producto o

servicio en el contexto de una transaccion.

Shaju (2017) En la actualidad de alta competencia en India, las empresas
buscan activamente atraer y mantener a los empleados mas idoneos. Para alcanzar
este objetivo, la evaluacion del rendimiento en el trabajo se ha vuelto esencial tanto
para los trabajadores como para los empleadores en distintos niveles. Al considerar
la evaluacion de los empleados en términos de sus habilidades profesionales y
sociales, es fundamental tener en cuenta una variedad de rasgos psicolégicos y de

comportamiento.
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En el contexto empresarial global y altamente competitivo, esta evaluacion
se ha transformado en una dimension fundamental para apoyar y administrar el

rendimiento de los trabajadores a un nivel mas elevado. (Shaju, 2017).

En una investigacion llevada a cabo en Italia por Pugno y Depedri (2016), se
profundiza en el desempefio laboral desde perspectivas multiples, fusionando la
psicologia y la economia. Desde el prisma psicoldgico, se establece una estrecha
vinculacién entre el rendimiento en el trabajo y las evaluaciones efectuadas por los
supervisores, resaltando las implicaciones inherentes a estas valoraciones.
Asimismo, se subraya una correlacion positiva entre el desempefio laboral y la
satisfaccion en el &mbito laboral, perspectiva que enriquece la comprension de este

fendmeno complejo.

A nivel nacional

Mendivel y sus colegas (2020) ponen en relieve la importancia critica de
otorgar prioridad a los aspectos formales dentro de la gestion del talento humano,
especialmente en los procesos de reclutamiento y seleccion. Su enfoque enfatiza
la necesidad de perfiles de trabajo meticulosamente estructurados gque se ajusten
a las demandas especificas del puesto. Concluyen que una seleccién rigurosa
conlleva a la contratacion de individuos capaces de realizar sus tareas con una

calidad excepcional.

Flores (2019) se sumergi6 en la exploracion del impacto directo de la gestién
del talento humano en los resultados financieros de hoteles ubicados en Puno. Sus
conclusiones enfatizan que la inversion en el desarrollo de habilidades y
conocimientos de los empleados resulta altamente efectiva para generar un valor
agregado percibido por los clientes. Aunque implica un gasto inicial, los
rendimientos obtenidos en términos de rentabilidad superan significativamente esta

inversion inicial.

Por su parte, Febres y Mercado (2020) resaltan la complejidad de la
satisfaccion del cliente, la cual se construye a partir de las percepciones que estos

tienen sobre el rendimiento del producto o servicio. Destacan que este concepto no
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puede materializarse si no se ofrecen condiciones Optimas de calidad en los

procesos de entrega y atencion postventa.

A nivel local

Garage Clinica Automotriz, la compafiia opera en Chiclayo, ofreciendo
servicios de asistencia mecanica y reparacion tanto para vehiculos pesados como
ligeros. El crecimiento constante del nimero de automéviles en la ciudad ha

resultado en un incremento notable de vehiculos que circulan por sus calles.

La empresa Garage Clinica Automotriz se ha destacado en Chiclayo por
proporcionar servicios de mantenimiento mecanico de alta calidad a vehiculos
durante los ultimos cinco afios. Su crecimiento significativo se ha fundamentado en
Su reputacion de excelencia, particularmente en la reparacion de ciertas marcas de
automoviles. Este éxito se atribuye en gran medida a la gestion del equipo y a las

motivaciones individuales de cada miembro.

A pesar de haber crecido, la empresa carece de un departamento especifico
para gestionar los recursos humanos. La responsabilidad de estas tareas suele
recaer en la gerencia y algunos supervisores, quienes no cuentan con la formacién
especializada necesaria. El propésito principal de este estudio es descubrir las
relaciones entre la gestion del talento humano y la satisfaccién de los clientes en la

empresa.

1.2. Trabajos previos
A nivel internacional

Lopez (2018) se aventur6 en una indagacién profunda que pretendia
descifrar la intrincada relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes en un restaurante particular. Su enfoque metodologico abarcé una
amalgama de métodos cualitativos y cuantitativos para obtener una vision holistica
y detallada del fenébmeno en cuestion. Opté por la implementacién de un
cuestionario basado en el método Servqual, destinado a los clientes habituales del

restaurante. Paralelamente, empled una ficha de observacion para capturar los
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matices cualitativos y especificos de la experiencia del cliente en el establecimiento.
En el analisis de los datos recolectados, emergieron dos areas cruciales de
insatisfaccion: la prontitud en la respuesta y la capacidad de empatia percibida.
Estos aspectos demostraron una correlacion sélida con la percepcion global de
satisfaccion del cliente. A raiz de estos hallazgos, Lopez propuso programas de
capacitacion focalizados en mejorar la calidad del servicio, centrandose
especialmente en &reas como la prontitud en la respuesta y la empatia. La intencion
primordial radicaba en no solo generar ventajas competitivas para el restaurante,
sino también en elevar la satisfaccion general de la clientela, creando asi una

experiencia mas gratificante y memorable.

Valencia (2018) subray6 el papel critico del talento humano como el
componente esencial en toda empresa. Su estudio se enfocé en revelar el
desarrollo interno y los procesos de seleccion de pequefias y medianas empresas
(PYMES) en Quito, que ofrecen bienes y servicios para diversos centros de datos.
El enfoque descriptivo de su investigacion permitié un analisis minucioso de esta
situacion. Para la recoleccién de datos, se emplearon encuestas a las PYMES,
utilizando cuestionarios especificos. Los resultados obtenidos sefialaron una falta
significativa de areas especializadas en la gestion de recursos humanos en muchas
de estas empresas. Este vacio origino varios desafios, especialmente en el &mbito
administrativo, donde la ausencia de procesos de contratacién fue identificada
como un obstaculo clave. Ademas, se destaco la escasa atencion que las PYMES
prestaban al talento humano, lo que amplié las dificultades en la gestion de recursos

humanos para estas organizaciones.

Torres (2018) se sumergio en una profunda investigacion con el objetivo de
analizar exhaustivamente el nivel de satisfaccion que experimentaban los clientes
en el restaurante Kiosquito. Su enfoque metodologico se orientd hacia un estudio
aplicativo que, a través de una perspectiva descriptiva, permitio desentrafiar con
minuciosidad cada suceso y aspecto durante el desarrollo de la investigacién. En
busca de informacién valiosa, se aplicaron técnicas de encuesta y se utilizaron
cuestionarios como la principal herramienta para recopilar datos. Estos

cuestionarios fueron administrados a una muestra representativa de 100 clientes
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del restaurante. Los resultados arrojaron cifras que evidenciaron niveles de
satisfaccion insatisfactorios entre los clientes del establecimiento. Consciente de
estos hallazgos, la autora propuso una serie de medidas destinadas a transformar
significativamente la experiencia del cliente en Kiosquito. Estas propuestas
abordaban mejoras sustanciales en aspectos claves del servicio y la oferta de
productos, con el propoésito de elevar los niveles de satisfaccion y ofrecer una

experiencia mas gratificante a los clientes que visitaban el restaurante

Sarmiento (2017) se centr6 en un estudio meticuloso que exploraba la
gestion del talento humano y su correlacion con el rendimiento laboral. Su enfoque
investigativo se cataloga como de campo, ya que cada uno de los puntos y datos
recopilados se obtuvieron a través de encuestas. El estudio involucré una muestra
representativa de 235 colaboradores del area central de la organizacion. Los
resultados revelaron una notable insatisfaccion en la empresa en relacion con los
indices de evaluacion de desempefio. Estos hallazgos reflejaron una serie de
debilidades significativas en el desarrollo de la gestion de personal. Se destaco que
la mayoria de los colaboradores expresaron insatisfaccion con el proceso de
evaluacion, percibiéndolo como poco contributivo tanto para la gestion general de
la organizacion como para sus propias trayectorias profesionales. Basandose en
estos resultados, Sarmiento propuso una serie de recomendaciones especificas.
Entre ellas se sugiri6 promover evaluaciones periddicas para los colaboradores,
con el fin de identificar y desarrollar niveles 6ptimos de competencia entre el
personal. Estas recomendaciones tenian como objetivo fundamental mejorar la
satisfaccion de los colaboradores y optimizar su contribucién al desarrollo y

crecimiento de la organizacion.

Chacén (2018) se sumergié en un analisis detallado para explorar la
evolucion de la gestion estratégica del recurso humano en las Pequefias y
Medianas Empresas (Pymes) del sector gastronomico en Barranquilla. Desde una
perspectiva epistemoldgica, su estudio se enmarcé como descriptivo y de campo,
con un disefio transaccional enfocado en comprender la dindmica laboral en estas
organizaciones. La recoleccion de datos se llevo a cabo mediante una encuesta

que empled cuestionarios dirigidos a 38 gerentes de diversas Pymes en la region.
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Estos cuestionarios, estructurados con una escala de Likert, permitieron obtener
percepciones y opiniones detalladas sobre la gestion del recurso humano en estos
entornos. Los resultados revelaron una imagen equilibrada: no se identificé una
gestion del recurso humano claramente satisfactoria o insatisfactoria en las Pymes
analizadas. En su lugar, los hallazgos sefalaron un nivel medio en el desarrollo de
esta gestion en las empresas gastrondmicas estudiadas. Esta situacion destaca la
necesidad de proponer un plan especifico para mejorar la administracién del
recurso humano en estas Pymes. Esta perspectiva busca resaltar la importancia de
una gestién eficaz del talento humano, no solo para el crecimiento empresarial, sino

también para el bienestar y desarrollo del personal involucrado.

A nivel nacional

Pumacajia (2019) condujo una exhaustiva evaluacién acerca del impacto
que la gestion del talento humano tiene en el desempefio laboral de los
colaboradores en Master Con GS E.I.R.L. El enfoque adoptado en este estudio fue
eminentemente descriptivo, empleando un disefio correlacional para explorar la
intima relacion entre estas variables criticas. La recopilacion de datos se llevé a
cabo mediante la implementacion de tres cuestionarios validados, los cuales
abordaron aspectos fundamentales del talento humano, factores asociados y
variables especificas vinculadas al desempenio y la satisfaccion laboral. Los datos
recolectados fueron sometidos a analisis estadisticos descriptivos, presentandose
los resultados detallados en tablas de frecuencia. Los hallazgos destacaron de
manera significativa la influencia positiva que la gestion del talento humano ejerce
sobre el desempefio de los colaboradores. A partir de estos resultados, se delined
un plan de mejoras enfocado en el fortalecimiento continuo de la gestion del talento
humano. El objetivo primordial de esta propuesta fue asegurar un rendimiento
Optimo de los colaboradores para potenciar el funcionamiento integral de la

empresa.

Estrella (2020) se sumergié en un examen exhaustivo para desentrafiar la
intrincada interaccién entre los indicadores del talento humano y el desempefio
laboral de los colaboradores en el Hospital Regional Daniel Alcides Carrion. Para

asegurar la solidez de la informacién recolectada, se implementaron encuestas con
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cuestionarios validados mediante la escala de Likert. La metodologia adoptada
abarcé elementos tanto descriptivos como explicativos, empleando un enfoque
metodoldgico mixto que amalgamo aspectos no experimentales y correlacionales.
La muestra de estudio estuvo constituida por 30 colaboradores seleccionados
mediante un método de muestreo probabilistico. Los resultados obtenidos
exhibieron una correlacion significativa de 0.001 entre la gestion del talento humano
y el desempefio laboral, resaltando su influencia determinante en este contexto
especifico. Basandose en estas conclusiones capitales, se ide6 una estrategia clara
y decisiva: reforzar aun mas la gestién del talento humano. Esta medida fue
concebida como un pilar fundamental dentro de las estrategias dirigidas a potenciar

el rendimiento global y la eficiencia operativa de la organizacion.

Rojas y Vilchez (2018) se sumergieron en una investigacion enfocada en
explorar minuciosamente la relacion existente entre la gestion del recurso humano
y el rendimiento de los colaboradores en un entorno escolar. En términos de
metodologia, optaron por un enfoque cuantitativo aplicativo, respaldado por un
disefio no experimental de naturaleza correlacional. Para recopilar informacién
relevante y exhaustiva, emplearon un cuestionario estructurado basado en el
método de Kiember Inca Alliccahuaman. Este cuestionario fue administrado a una
muestra de 50 colaboradores, seleccionados mediante un riguroso proceso de
muestreo probabilistico. Ademés de las encuestas, complementaron su
investigaciéon con entrevistas y observaciones, buscando obtener una visidon
holistica y detallada de la situacion. Los datos recopilados fueron procesados
utilizando herramientas como SPSS y Microsoft Excel, lo que permitié confirmar
una relacion sélida y significativa entre las variables analizadas. Los resultados
obtenidos sirvieron como base fundamental para proponer estrategias especificas
dirigidas al Puesto de Salud. Estas propuestas detalladas incluyeron diversas
estrategias destinadas a fortalecer la gestion del personal, desde la implementacion
de incentivos hasta la aplicacion de controles periédicos. El objetivo principal de
estas estrategias era mejorar la eficiencia y el desempeiio general del equipo de

colaboradores en ese entorno educativo.
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Bellido (2018) se sumergié en un minucioso estudio sobre la intima relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, destacando la inherente
importancia de mejorar el servicio para potenciar la satisfaccion del cliente. Este
andlisis adopté un enfoque no experimental, dedicado a la descripcion de
fendbmenos y con un propadsito correlacional especifico. La metodologia empleada
implicé la administracion de un detallado cuestionario a una muestra exhaustiva de
60 clientes de Etcobell S.A.C., englobando toda la poblacion objetivo. Los
resultados arrojados evidenciaron una conexién directa y positiva entre la calidad
del servicio proporcionado y el nivel de satisfaccion del cliente. Estos hallazgos
resaltaron la estrecha relacion entre la satisfaccion del cliente y la prestacion de un
servicio de alta calidad por parte de los colaboradores de la empresa. A raiz de
estos resultados, Bellido propuso un plan de mejora continua enfocado en la calidad
del servicio. Esta estrategia buscaba mantener e incluso mejorar los niveles
actuales de satisfaccion del cliente, reconociendo que la calidad del servicio es un
factor esencial y constante para asegurar la fidelidad y satisfaccion del cliente hacia

la empresa.

Zaldivar y Urrelo (2018) llevaron a cabo un analisis exhaustivo de la estrecha
relacion que existe entre la gestion de marketing y la satisfaccion del cliente en Nor
Peruana S.A., una empresa de renombre por su presencia en linea y participacion
en eventos deportivos. La investigacion se enfocé en comprender en profundidad
cémo la organizacion enfrentaba los desafios asociados con la satisfaccion de sus
clientes. Este estudio se extendi6 a todos los clientes mensuales de la empresa, un
grupo conformado por 879 individuos. A través de un enfoque metodologico no
experimental, se implementaron cuestionarios como principal herramienta de
recoleccion de datos. Posteriormente, se realizaron analisis detallados de estos
datos con herramientas especializadas como Excel y SPSS para explorar a fondo
la relacion entre la gestion de marketing y la satisfaccion de los clientes. Los
resultados obtenidos pusieron de manifiesto una correlacion altamente positiva
entre las estrategias de marketing empleadas por la empresa y el nivel general de
satisfaccion del cliente. Como parte de las recomendaciones dirigidas a mejorar la
satisfaccion del cliente, se plantearon diversas iniciativas. Entre ellas destacaron

programas continuos de formacion enfocados en el marketing y la atencion al
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cliente, la reevaluacion estratégica de los puntos de venta y la implementacion de
un sistema de evaluacion regular para el personal. Estas estrategias tenian como
objetivo central mejorar la experiencia del cliente y fortalecer la percepcion positiva

de la empresa en el mercado.

A nivel local

La exploracién de Morales (2018) en un examen profundo de la vinculacion
entre la orquestacién del talento humano y la alegria del cliente en una firma
especifica. Su indagacién, de naturaleza descriptiva y correlativa, se cimentd en un
enfoque no experimental para sondear minuciosamente estas dos entidades. Con
el propésito de amasar datos de valia, Morales recurri6 a cuestionarios
estructurados y sancionados, apuntados a dos conglomerados disimiles: los
trabajadores internos y la clientela externa de la entidad. Los resultados labrados
remarcaban una conexion directa y sustantiva entre la gestion del talento humano
y los niveles de jubilo de los clientes. Entre las sugerencias para alzar la jovialidad
de la clientela, la autora sugirié artimafias enfocadas en la gestion del talento
humano. Estas artimafias involucraban la instauracion de programas de ensefianza
para el personal y la introduccion de incentivos avocados a espolear la
productividad. Estas artimafias fueron concebidas con el claro objetivo de
encumbrar los niveles de placer de la clientela, refinando asi la experiencia global
del cliente con la entidad.

La investigacion liderada por Chavarry (2018) se sumergio en una tesis
centrada en el desarrollo de una estrategia integral de gestion del talento humano,
enfocada en la relacion entre el rendimiento laboral y la motivacién como elementos
esenciales para alcanzar la satisfaccion de los colaboradores en el Instituto
Gastrondmico Privado de Chiclayo. Esta estrategia, vital desde la incorporacion del
personal, se caracterizd por programas innovadores de incentivos, como bonos y
cupones, destinados a equilibrar diversos aspectos en la vida de los colaboradores.
El enfoque estratégico abarcé el impulso al desarrollo de habilidades y el
fortalecimiento de la satisfaccién laboral. Chavarry emple6 una metodologia de
disefio no experimental para su investigacion. Utilizo un cuestionario basado en la

escala de Satisfaccion Laboral de Sonia Palma, aplicado a profesores, jefes,
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secretarias y asistentes de la organizacion. Los datos recopilados fueron analizados
minuciosamente mediante el programa SPSS. Los resultados revelaron niveles
significativos de insatisfaccion laboral en la empresa, lo que condujo a la
formulacion de una estrategia especifica basada en la gestion del talento humano.
Esta estrategia se disefid con el claro objetivo de mejorar de manera considerable

la satisfaccion y el bienestar de los trabajadores dentro de la organizacion.

La investigacion liderada por Calderdn (2019) se centrd en la creacion de un
sélido plan de gestion de recursos humanos para mejorar la satisfaccion de los
colaboradores en la empresa Garem. Surgié ante la percepcion de niveles de
insatisfaccion entre los empleados, reflejados en practicas administrativas
desfavorables en la organizacion. El objetivo principal fue encontrar soluciones
efectivas para elevar los niveles de satisfaccion laboral en Garem, una empresa
situada en Barcelona, Espafia. Para abordar este propoésito, se adoptd un enfoque
metodoldgico cuantitativo, describiendo y proponiendo soluciones. Se llevé a cabo
una encuesta a una muestra representativa de 20 colaboradores, utilizando un
cuestionario estructurado basado en la escala de Likert. Los resultados
evidenciaron una tendencia hacia niveles medios de satisfaccion laboral entre los
empleados, lo que condujo al desarrollo de un plan estratégico de gestion del
talento humano detallado para mejorar su satisfaccién. La propuesta final se enfocé
en la implementacién del plan estratégico concebido, con el objetivo claro de elevar
de manera significativa la satisfaccion de los empleados en Garem, buscando

mejorar su experiencia laboral dentro de la organizacion.

La investigacion realizada por Calderén y Facho (2017) tuvo como objetivo
central la conceptualizacién de un modelo tedrico basado en la gestion del talento
humano por competencias, enfocado especificamente en mejorar el rendimiento de
los colaboradores dentro de la empresa hotelera Gloria Plaza. Este estudio se
destacO por adoptar un enfoque proyectivo y utilizar una metodologia de
investigacién mixta, permitiendo obtener una visién integral de la situacién. Durante
el proceso de investigacion, se emplearon diversos instrumentos de recoleccion de
datos, incluyendo cuestionarios, observaciones directas y entrevistas no

estructuradas. Esta variedad de métodos de recoleccion de informacion ofrecid una
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perspectiva multidimensional de las necesidades y percepciones tanto de la
gerencia como de los empleados. Los resultados obtenidos condujeron al desarrollo
de un modelo denominado Maxio Human Talent 2.0, disefiado como un marco
tedrico para fortalecer y optimizar los procesos de gestion del talento humano
dentro de la organizacion. Este modelo no solo aspiraba a mejorar el rendimiento
individual de los trabajadores, sino también a fomentar un entorno laboral mas
eficiente y satisfactorio para todos los involucrados en Gloria Plaza, buscando el
beneficio colectivo de empleados y gerencia.

La investigacion liderada por Guevara (2018) se enfocdé en analizar la
relacion entre la satisfaccion laboral y la satisfaccion del cliente en el contexto del
Hotel Palmira en Chiclayo. Este estudio se bas6 en cuestionarios disefiados bajo
las teorias de Frederick Herzberg y SERVPERF. Para llevar a cabo la investigacion,
se realizaron dos conjuntos de encuestas: una dirigida a 15 colaboradores del hotel
para evaluar su satisfaccion laboral, y otra a 30 clientes para determinar su nivel de
satisfaccion. Los resultados revelaron una correlacion significativa entre ambas
variables, evidenciando que mejorar la satisfaccion laboral podria impactar
directamente en el incremento de la satisfaccion de los clientes. A partir de estos
descubrimientos, se propuso a la empresa hotelera implementar un programa de
gestién de turnos de trabajo semanalmente. Este programa tenia como objetivo
mantener altos niveles de satisfaccion laboral entre los empleados, asegurando su
bienestar fisico y mental para proporcionar un servicio de calidad. Esta iniciativa
buscaba reforzar la satisfaccion del cliente a través de empleados mas
comprometidos y capacitados, contribuyendo asi a mejorar la experiencia general
del cliente en el hotel.

1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1. Gestion del Talento Humano

La gestion del talento humano representa una perspectiva estratégica que
trasciende las convenciones tradicionales de recursos humanos. Su enfoque radica
en administrar y mejorar el recurso mas valioso de cualquier organizacion: su
capital humano. Este enfoque implica identificar, atraer, desarrollar y retener

individuos excepcionales no solo para ocupar roles existentes, sino también para
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contribuir al crecimiento y éxito a largo plazo de la entidad. Busca maximizar el
potencial de los empleados, fomentando un entorno propicio para el desarrollo de
habilidades, conocimientos y creatividad. Esta estrategia fusiona procesos y
practicas orientadas a potenciar el talento y el desempefio de los colaboradores en

beneficio tanto de la organizacion como de su personal. (Chiavenato,2006)

Se enfoca en comprender las fortalezas y debilidades individuales, asi como
en alinear las metas personales y profesionales de los empleados con los objetivos
y la cultura organizacional. Este enfoque abarca desde la planificacion estratégica
de la fuerza laboral hasta el desarrollo de programas de capacitacion y crecimiento
personalizado para cada individuo. Ademas, implica la creacion de sistemas de
retroalimentacion efectivos, que permitan a los empleados recibir evaluaciones

constructivas y oportunidades para mejorar constantemente. (Chiavenato,2006)

Chiavenato (2006), los cambios en la perspectiva de la gestion del personal
dentro de las empresas han evolucionado con el tiempo. Actualmente, se les
denomina y enfoca como areas dedicadas a la Gestion del Talento Humano,
aunque también se les conceptualiza en algunos casos como Potencial Humano o
incluso como Capital Humano. Esta diversidad de términos se debe a que los
empleados no tienen una vida Util limitada como los bienes materiales. Mas bien,
con el paso del tiempo, los trabajadores tienden a incrementar su valia y se
convierten en un activo crucial para las empresas en el mercado. A medida que
adquieren nuevas competencias innovadoras, su valor se incrementa

considerablemente en comparacion con su estado previo.

Una de las responsabilidades primordiales de las empresas radica en la
gestion de su talento humano, un esfuerzo dirigido a fomentar la participacion y el
desarrollo eficaz de sus colaboradores, con el propésito de alcanzar de manera

efectiva cada objetivo y meta establecida.

La gestién del talento humano se fundamenta en tres pilares esenciales que son
vitales para cualquier empresa. En primer lugar, reconoce a cada colaborador como

el recurso primordial de la organizacion, aportando una gama unica de
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competencias que los vuelven invaluables y distintivos para la empresa. Asimismo,
cada empleado se considera el factor clave que impulsa el logro de metas y
objetivos organizacionales; su ausencia podria representar un obstaculo
significativo para el progreso y el cumplimiento de las metas empresariales. En
resumen, destaca la importancia de considerar a todo el personal como socios
esenciales de la organizacion, formando parte vital de la estrategia y siendo pilares

fundamentales para el desarrollo 6ptimo de la empresa (Chiavenato, 2006).

De acuerdo con Alles (2006), la gestion del talento humano abarca todas las
acciones relacionadas con la administracion integral de los colaboradores o el
personal. Estos procesos involucran las actividades desde la contratacion del
colaborador hasta su eventual salida de la empresa. Su objetivo primordial no se
limita Unicamente a la atraccion del talento, sino que también se enfoca en su
retencién. Esto implica proporcionar oportunidades de desarrollo profesional, un
equilibrio entre la vida laboral y personal, y un ambiente que fomente la innovacion
y la creatividad. Ademas, se centra en la creacidén de programas para el desarrollo

de liderazgo que garanticen una transicion efectiva en roles clave.

1.3.1.1. Talento humano

El enfoque de Chiavenato (2011) sobre el talento humano destaca su
naturaleza como una combinacién excepcional de habilidades, conocimientos y
capacidades innatas y adquiridas por cada individuo. Mas alla de la mera destreza
técnica, engloba aptitudes cognitivas, emocionales y sociales que permiten un
desempefio sobresaliente, una contribucion significativa al entorno y un impacto
destacado. En su esencia, el talento humano radica en la diversidad, pues cada
persona aporta singularidad a través de experiencias, educacion, personalidad y
perspectivas Unicas. Este talento es el motor de la innovacion, el crecimiento y la
adaptacion empresarial a entornos cambiantes. Su gestion estratégica es esencial,
implicando la identificacion, desarrollo y retencion de individuos adecuados para

cumplir con los objetivos y la mision de la organizacion.

Segun Chiavenato (2011), la efectiva gestion del talento humano va mas alla
de la mera contratacion de individuos con habilidades destacadas; implica también
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crear un entorno que fomente el crecimiento personal y profesional. Las politicas y
practicas relacionadas deben abogar por la equidad, la inclusion y el desarrollo
continuo, generando un ambiente donde cada empleado pueda alcanzar su maximo
potencial. El talento humano es el activo mas valioso de cualquier empresa; la
capacidad para atraer, retener y cultivar el talento adecuado impacta directamente
en la habilidad de una organizacion para innovar, competir y adaptarse en un
entorno empresarial en constante cambio. Es un recurso dinamico que requiere
atencion constante, estrategias de desarrollo y una gestion empética y sensible

para alcanzar su pleno potencial

Chiavenato (2011), la gestion efectiva del talento humano se concentra en
crear condiciones propicias para que los individuos se sientan comprometidos,
motivados y empoderados. Esto no solo se traduce en el cumplimiento de metas
empresariales, sino en la generacion de un sentido de pertenencia y propdsito que
alimenta la satisfaccion laboral y promueve un ambiente de trabajo saludable y
productivo, el talento humano es la fuerza impulsora detras del progreso
organizacional y la clave para alcanzar la excelencia. Su comprension y gestion
adecuada permiten no solo el crecimiento de una empresa, sino también el
desarrollo integral y el bienestar de las personas que la conforman. Es un recurso
dinamico y multifacético que requiere atencién estratégica y continua para

maximizar su potencial y generar un impacto positivo a largo plazo.

Chiavenato (2011), argumenta que el talento se define como el conjunto
Unico de habilidades o aptitudes que cada individuo desarrolla a lo largo de su vida.
Estas habilidades adquiridas son singulares y pueden ser un factor distintivo
cuando se aplican en el ambito laboral. El término "talento" abarca habilidades
obtenidas, conocimientos, capacidades y actitudes que permiten desempefar una
labor de manera exitosa, afiadiendo un valor adicional principalmente a las

empresas.

1.3.1.2. Importancia de la gestién del Talento Humano.
La gestion del talento humano es un pilar fundamental para el éxito y la
perdurabilidad de toda organizacion. Su relevancia radica en su capacidad para
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atraer, retener y desarrollar a los profesionales mas destacados, generando un
entorno que impulse tanto el crecimiento como la innovacion. En primer lugar, una
gestion efectiva del talento humano permite a las empresas identificar las
habilidades y competencias necesarias para alcanzar sus objetivos estratégicos. Al
entender las demandas del negocio, se pueden reclutar y seleccionar individuos
con las capacidades apropiadas, asegurando una armonizacion entre las metas

organizativas y las destrezas de su capital humano (Aspe 2008).

Igualmente, la gestion del talento humano desempefia un papel fundamental
en el crecimiento continuo de los empleados. Facilita programas de capacitacion,
mentores y vias de progreso profesional que no solo mejoran habilidades técnicas,
sino que también promueven un entorno de aprendizaje constante. Esto fomenta la
motivacion y el compromiso del equipo con la empresa. Ademas, esta gestion
estratégica impacta directamente en la retencién del talento. Proporcionar
oportunidades de desarrollo, reconocimiento y un ambiente laboral positivo son
elementos cruciales para que los empleados se sientan valorados vy
comprometidos, lo que a su vez reduce la rotacion de personal y asegura la

continuidad y estabilidad del equipo. (Aspe 2008)

La adecuada gestion del talento humano no solo impacta en el presente, sino
que también prepara a la organizacion para el futuro. Al identificar y desarrollar
lideres potenciales dentro de la empresa, se garantiza una sucesion fluida y
efectiva, minimizando las brechas de liderazgo y asegurando la continuidad
operativa y estratégica. Asimismo, esta gestion estratégica del talento contribuye a
la construccion de una cultura organizacional sélida. Al promover valores, ética
laboral y diversidad, se moldea un ambiente de trabajo inclusivo, colaborativo y
motivador, que fortalece la identidad de la empresa y atrae a nuevos talentos

alineados con sus principios. (Aspe 2008)

Otro aspecto fundamental es la mejora del rendimiento empresarial. Una
gestion eficiente del talento humano permite asignar roles acordes a las habilidades
de los empleados, lo que incrementa la productividad y la eficiencia en todas las

areas de la organizacion, maximizando asi los resultados y la competitividad en el
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mercado. La gestion del talento humano, por ultimo, impulsa la innovacién y la
creatividad dentro de la empresa. Al valorar y aprovechar la diversidad de
habilidades y perspectivas, se generan equipos multidisciplinarios que fomentan la
generacion de nuevas ideas, soluciones y enfoques, impulsando la diferenciacion

y la evolucidn constante de la organizacion.

La gestion del talento humano en una empresa es clave para el crecimiento
continuo de los colaboradores en términos de conocimientos, habilidades y
comportamientos. La capacidad de mejorar las competencias laborales esta
intrinsecamente relacionada con los estimulos que la empresa pueda brindar o

fomentar a lo largo del tiempo (Aspe, 2008).

Lépez (2009) resalta la importancia esencial de la gestion del talento humano
en las organizaciones, enfocandose en la necesidad critica de implementar
estrategias motivacionales y programas de capacitacion. Estos programas buscan
potenciar las habilidades de los empleados durante su desarrollo laboral. Asimismo,
destaca la gran relevancia de este enfoque en las empresas, ya que el
departamento de recursos humanos se esfuerza por proporcionar un entorno
laboral éptimo para el crecimiento del personal. Esto implica una fuerte orientacion
hacia la interaccién y la comunicacion efectiva entre distintos grupos de empleados,
orientados a lograr los objetivos empresariales.

1.3.1.3. Objetivos de la gestion del Talento Humano

Los objetivos de la gestibn del talento humano sirven como pilares
estratégicos que orientan las politicas y acciones dentro de una organizacion,
buscando optimizar el rendimiento, desarrollo y bienestar de su capital humano.
Estos objetivos estan disefiados para promover un entorno laboral que incentive el
crecimiento personal y profesional de los empleados, alineado con las metas y la

vision a largo plazo de la empresa (Calderén, 2011).

El reclutamiento y la seleccién de talento representan un objetivo primordial.
Se trata de atraer a individuos altamente capacitados y adecuados para roles

especificos, considerando no solo habilidades técnicas, sino también valores,
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culturay su alineacion con la visién y mision de la organizacion. Este objetivo sienta
las bases para contar con un equipo diverso y solido que se identifique con la

esencia de la empresa (Calderén, 2011).

Otro objetivo crucial es el desarrollo y la capacitacion continua. Este enfoque
implica ofrecer oportunidades de aprendizaje y crecimiento que permitan a los
empleados adquirir nuevas habilidades, mejorar su desempefio y adaptarse a los
cambios en el mercado y la industria. Este proceso de desarrollo no solo beneficia
a los individuos en su crecimiento profesional, sino que también fortalece la
competitividad y la agilidad de la empresa en su conjunto, impulsando su evolucion

y capacidad para enfrentar desafios cambiantes. (Calderén, 2011)

La retencion del talento es otro objetivo crucial. Se enfoca en crear un
entorno laboral favorable, ofreciendo incentivos, reconocimiento y oportunidades
de crecimiento que mantengan motivados y comprometidos a los empleados clave.
Esto reduce la rotacion de personal, asegurando la continuidad y estabilidad en los
equipos de trabajo. La creacion de lideres y sucesores es también un objetivo
fundamental. Se busca identificar, desarrollar y promover lideres dentro de la
organizacién, asegurando una transicion fluida en roles directivos y garantizando la
continuidad operativa y estratégica, asi como la multiplicaciéon del liderazgo en
todos los niveles. (Calderén, 2011)

La gestidn del desempefio y la retroalimentacion efectiva son otros objetivos
relevantes. Se busca establecer mecanismos para evaluar el rendimiento de los
empleados de manera justa y transparente, proporcionando retroalimentacion que
les permita crecer y mejorar en sus funciones, alineandose con los objetivos
organizacionales. La promocion de una cultura inclusiva y de diversidad es un
objetivo clave. Busca crear un ambiente donde todas las voces sean valoradas,
respetadas y celebradas, 1o que no solo enriquece la perspectiva de la empresa,
sino que también fortalece la cohesion y el sentido de pertenencia de los equipos.
Alinear los objetivos individuales con los de la organizacién es otro objetivo

esencial. Se busca establecer una conexion directa entre las metas personales de
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los empleados y los objetivos estratégicos de la empresa, fomentando asi la

sinergia y el compromiso hacia un propdsito comun. (Calderén, 2011)

Calderdén (2011) resalta que la gestién del talento humano se orienta a
cultivar, renovar y potenciar una diversidad de habilidades dentro del equipo laboral,

consolidando asi el logro de las metas corporativas.

Por otro lado, Chiavenato (2006) destaca que la piedra angular de la gestién
del talento humano radica en administrar eficazmente los recursos humanos para
alcanzar los objetivos corporativos. Esto implica asegurar tanto la satisfaccion como
el rendimiento 6ptimo de los empleados. Este enfoque se materializa en una fusion
cohesionada entre la estructura organizativa y las estrategias institucionales,
promoviendo asi una sinergia efectiva entre el equipo humano y los objetivos

empresariales.

En cuanto al desarrollo individual de los colaboradores, el objetivo primordial
radica en fomentar el avance personal y profesional de los empleados en diversas
areas y departamentos. Esta iniciativa busca fortalecer y ampliar las competencias
laborales de los colaboradores para impulsar su eficiencia, efectividad y

competitividad en el &mbito empresarial.

La importancia de la gestién del talento humano radica en una serie de

objetivos fundamentales que sustentan su relevancia dentro de una organizacion:

Alcanzar metas institucionales: Orientar el talento humano hacia los
objetivos empresariales, asegurando que las habilidades individuales y colectivas

estén alineadas con la mision y vision de la empresa.
Reclutar talento cualificado: Identificar y contratar colaboradores que posean

las capacidades y competencias necesarias para contribuir significativamente al

logro de las metas corporativas.
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Priorizar la satisfaccion y desarrollo del personal: Mantener el bienestar
laboral, promoviendo el desarrollo profesional y personal de los empleados, lo que

a su vez fortalece su compromiso y lealtad hacia la organizacion.

Fomentar un entorno laboral saludable: Establecer estdndares que mejoren
la calidad de vida en el trabajo, creando condiciones que promuevan la motivacion,

el crecimiento y la productividad del equipo.

1.3.1.4. Procesos de la gestion del talento humano

Chiavenato (2011) La gestion del talento humano se refiere a un conjunto de
practicas, estrategias y procesos disefiados para administrar de manera integral y
efectiva el capital humano dentro de una organizacion. Este enfoque no se limita
Gnicamente a reclutar y seleccionar personal, sino que abarca un espectro mas
amplio que involucra la planificacion estratégica de los recursos humanos, el
desarrollo de habilidades, la retencién del talento, la evaluacién del desempefio y
la creacion de un entorno laboral propicio para el crecimiento y el bienestar de los
empleados. En esencia, la gestion del talento humano busca identificar, desarrollar
y aprovechar al maximo las habilidades, conocimientos y capacidades individuales
de los empleados para alinearlos con los objetivos y metas de la organizacion. Esto
implica no solo reclutar a individuos con las competencias necesarias, sino también
proporcionarles oportunidades de crecimiento, fomentar un ambiente de trabajo
inclusivo y colaborativo, ofrecer programas de capacitacion y desarrollo, asi como
reconocer y premiar el desempefio excepcional. La gestion del talento humano no
solo se enfoca en el presente, sino que proyecta una mirada hacia el futuro,
anticipando las necesidades de la empresa y cultivando un ambiente donde el

talento pueda florecer y contribuir de manera significativa al éxito organizacional.

Chiavenato (2011), compensacion y Beneficios: Se establecen politicas de
compensacion justas que incluyen salarios, incentivos y beneficios. Esto se hace
con el objetivo de motivar y retener a los empleados, reconociendo su desempefio
y contribucibn a la organizacién. Retencion de Talentos: Se implementan
estrategias para mantener a los empleados clave y evitar la rotacion de personal.

Esto puede incluir programas de bienestar, oportunidades de crecimiento
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profesional, un buen clima laboral y programas de reconocimiento. Planificacion de
Carrera: Se ofrecen planes de desarrollo de carrera para los empleados, mostrando
un camino claro para su crecimiento dentro de la organizacién y alineando sus
objetivos personales con los objetivos de la empresa. Estos procesos, llevados a
cabo de manera planificada y estructurada, conforman la gestion del talento
humano y buscan optimizar el capital humano para lograr los objetivos y el éxito a
largo plazo de la organizacion: La gestion del talento humano no se limita
Unicamente al ambito interno de una empresa, sino que también considera la
adaptacion a un entorno laboral en constante cambio. Implica la creacién de
estrategias para atraer y retener talento, asi como para impulsar la diversidad e
inclusién en el lugar de trabajo. Esta gestion se enfoca en el desarrollo de lideres
capacitados que no solo guien equipos, sino que también promuevan una cultura
organizacional basada en valores éticos, innovacién vy adaptabilidad,
fundamentales para enfrentar los desafios presentes y venideros en el mundo

empresarial

Admisién de personas

La administracion de personas es un enfoque estratégico que busca
gestionar de manera integral y efectiva el recurso humano dentro de una
organizacion. No se limita Unicamente a la gestién operativa y funcional del
personal, sino que abarca un espectro mas amplio que involucra la planificacion,
organizacién, direccién y control de las actividades relacionadas con el capital
humano. Este enfoque implica la implementacién de politicas, procedimientos y
practicas que buscan optimizar el desempefio individual y colectivo de los
colaboradores, alineandolos con los objetivos y metas de la empresa.

En su esencia, la administracion de personas se centra en aspectos clave como la
seleccion y reclutamiento de talento, la capacitacion y desarrollo profesional, la
evaluacion del desemperfio, la compensacion y beneficios, asi como la creacion de
un ambiente laboral propicio para el crecimiento, la motivacion y la retencion del
talento humano. No se trata Unicamente de supervisar las tareas y funciones de los
empleados, sino de disefar estrategias para potenciar sus habilidades, promover

un clima laboral saludable, fomentar la colaboracién y el trabajo en equipo, y
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adaptarse a los cambios constantes del entorno laboral y tecnoldgico para impulsar

la competitividad y el éxito organizacional:

Reclutamiento de personas.

En la etapa inicial de este proceso, tal como describe Alles (2010), la
empresa implementa una serie de procedimientos y estrategias para identificar a
los candidatos mas idoneos que se ajusten a las necesidades del puesto dentro de
la organizacién. Durante esta fase, se enfocan en actividades y procesos
destinados a asegurar una seleccion justa y adecuada de candidatos que cumplan
con los requisitos laborales establecidos por la empresa. Estas medidas tienen
como objetivo garantizar una identificacion imparcial y una seleccién equitativa de
las personas mas capacitadas para el rol. El reclutamiento de personas es el
proceso estratégico mediante el cual una organizacién busca atraer, identificar y
seleccionar candidatos calificados y aptos para ocupar posiciones dentro de la
empresa. Este proceso no se limita simplemente a la divulgacion de vacantes, sino
qgue implica la definicion clara de perfiles, la exploracién de diferentes fuentes de
reclutamiento (como redes profesionales, plataformas digitales, ferias laborales,
entre otros), y la evaluacion minuciosa de las habilidades y competencias de los
postulantes. Este enfoque de reclutamiento persigue la captacion de talento que no
solo posea las habilidades técnicas requeridas para el puesto, sino también valores
y cultura afines a los principios de la empresa. Busca establecer vinculos sélidos
entre los objetivos individuales del candidato y las metas organizacionales, a fin de
asegurar una integracion efectiva y una contribucién significativa al desarrollo
corporativo. El reclutamiento, por tanto, constituye el primer paso para nutrir el
capital humano de la empresa y es crucial para la conformacion de equipos sélidos

y orientados hacia el logro de los objetivos empresariales

El objetivo principal del reclutamiento es garantizar que la empresa atraiga a
un numero suficiente de candidatos interesados en postularse para las
oportunidades laborales disponibles. Esto implica atraer y reunir a individuos
idoneos para participar en los procesos de seleccion que ofrece la empresa para

sus vacantes. En esencia, el reclutamiento se enfoca en convocar y reunir a un
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grupo especifico de personas para que puedan involucrarse en las ofertas de

empleo presentadas por la empresa.

Alles (2010) describe esta etapa inicial, conocida como reclutamiento, que
se activa dentro de la empresa cuando surge la necesidad de un nuevo empleo. La
organizacion inicia la busqueda de candidatos que cumplan con los requisitos
necesarios para ocupar esos puestos vacantes. Si no se encuentran candidatos
adecuados internamente, se procede con un reclutamiento externo, que comienza
con la publicacién de anuncios en periédicos de amplia circulacion para llegar a un

publico diverso y extenso.

Seleccion de personal

En esta etapa inicial del proceso de seleccion, segun lo expuesto por Alles
(2010), se llevan a cabo una serie de evaluaciones y procedimientos psicolégicos.
Estos métodos buscan asegurar que la contratacion de personal se realice de
manera precisa y efectiva, con candidatos que se ajusten adecuadamente a las
necesidades y cultura de la empresa. Es un periodo donde se recolecta informacion
detallada sobre las caracteristicas, habilidades y aptitudes de todos los
participantes, lo que contribuye significativamente a la toma de decisiones
informadas al momento de la contratacién. La seleccién de personal es un proceso
estratégico dentro de la gestion de recursos humanos que consiste en identificar,
evaluar y elegir a los candidatos mas idoneos para ocupar determinadas posiciones
en una organizacion. Este procedimiento va mas alla de la simple eleccién basada
en la experiencia o habilidades técnicas, involucrando una evaluacién integral de
las competencias, valores, actitudes y potencial de cada candidato en relacién con

los requerimientos del puesto y la cultura organizacional.

Este proceso se apoya en técnicas y herramientas como entrevistas estructuradas,
pruebas psicométricas, evaluaciones de habilidades y referencias laborales, con el
fin de realizar una seleccion precisa y objetiva. Busca garantizar que los individuos
seleccionados no solo cumplan con los requisitos técnicos del cargo, sino que
también se integren adecuadamente con el equipo de trabajo y contribuyan al

alcance de los objetivos corporativos. Una seleccion acertada no solo asegura la
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idoneidad del personal, sino que también fomenta un clima laboral propicio para el

crecimiento y la eficacia organizacional

Aplicacion de personas

La fase que sigue a la contratacion se enfoca en la integracion de los
empleados, donde se les brinda orientacion a los nuevos colaboradores para que
comprendan detalladamente sus responsabilidades, tareas y los procedimientos
necesarios para desempeifiar sus roles de manera eficaz dentro de la empresa.
Este periodo no solo marca la bienvenida oficial, sino también la presentacién al

equipo de trabajo y a las dinamicas operativas de la compafia.

Durante este proceso, se sumerge a los recién llegados en la cultura
organizacional, transmitiéndoles, tanto de manera verbal como documentada, la
mision, vision y la estructura jerarquica existente en la empresa. Se les proporciona
informacion sobre las vias de comunicacion, la estructura de autoridad, las pautas
de convivencia y las politicas internas que rigen dentro de la organizacion. Este
proceso tiene como objetivo fundamental que cada nuevo integrante comprenda y
se adapte a la cultura corporativa, sintiéndose parte integral de la empresa y

alineado con sus valores y objetivos:

El disefio de cargos

El disefio de cargos es un proceso integral que abarca todas las actividades
y procedimientos destinados a definir de manera precisa las caracteristicas y
requisitos de cada posicién dentro del entorno laboral. Este proceso va mas alla de

una simple descripcion, implica:

Especificar detalladamente las tareas y responsabilidades que los
empleados llevaran a cabo, detallando cada actividad que forma parte de su labor
diaria.

Desarrollar y detallar los métodos y procedimientos para ejecutar cada tarea
asignada, brindando una descripcion minuciosa de las funciones, los pasos

necesarios y los estandares de calidad requeridos.
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Establecer las estructuras de supervision y definir el flujo de reportes,
indicando claramente las jerarquias, canales de comunicacion y la manera en que

se organiza la relacién entre distintos niveles y areas dentro de la empresa.

Definir las directrices técnicas y las competencias especificas fundamentales
para un puesto de trabajo implica identificar los conocimientos técnicos, habilidades
y capacidades necesarios para ejecutar con éxito las responsabilidades asignadas.

El disefio de cargos es el proceso estratégico mediante el cual se definen y
estructuran las responsabilidades, tareas, autoridad y condiciones laborales
asociadas a un puesto especifico dentro de una organizacion. Este procedimiento
implica la identificacion y andlisis detallado de las funciones, objetivos y
requerimientos que conforman un cargo, con el propdsito de establecer una
descripcion clara y completa de las labores a desempefar. Este disefio no solo
delinea las responsabilidades del puesto, sino que también establece los niveles de
autoridad, las habilidades necesarias, los limites de toma de decisiones y las
relaciones interdepartamentales pertinentes. Busca optimizar la eficiencia y
productividad, asegurando una distribucion equitativa y coherente de las tareas
entre los distintos empleados de la organizacion. Ademas, el disefio de cargos
influye en la motivacion y satisfaccion laboral al definir claramente las expectativas
y contribuir a la alineacién de las habilidades y capacidades de los empleados con
los objetivos de la empresa

Compensacion de personas

La satisfaccion y motivacion de los empleados abarcan una serie de medidas
y estrategias esenciales para garantizar su bienestar y rendimiento 6ptimo en el
entorno laboral. La motivacion, en su dimension externa, comprende aspectos
tangibles como salarios competitivos, beneficios complementarios vy
compensaciones adicionales. Estos elementos no solo representan un
reconocimiento monetario por el trabajo realizado, sino que también funcionan
como herramientas para impulsar el compromiso y la dedicacién de los
colaboradores hacia los objetivos y metas de la organizacién. La compensacion de
personas se refiere al conjunto de estrategias, politicas y practicas que una

organizacion emplea para retribuir economicamente a sus empleados por su
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trabajo, habilidades y contribucién al logro de los objetivos empresariales. Esta
compensacion va mas alla del salario base e incluye elementos como
bonificaciones, incentivos, beneficios, planes de seguro, oportunidades de
desarrollo profesional, entre otros.

El objetivo principal de la compensacion es atraer y retener talento, motivar el
desempefio excepcional y garantizar la equidad interna y externa en términos de
remuneracion. Esto implica evaluar y estructurar las retribuciones de manera justa
y competitiva, teniendo en cuenta factores como la experiencia, habilidades,
responsabilidades del puesto y las condiciones del mercado laboral. La
compensacion no solo se enfoca en lo monetario, sino también en aspectos
intangibles como el reconocimiento, el equilibrio entre vida laboral y personal, y el
ambiente laboral, elementos fundamentales para la satisfaccion y compromiso de

los empleados

Remuneracion

La compensacion, como destaca Dessler (2009), abarca todas las formas de
retribuir a los empleados por su esfuerzo laboral, ya sea en efectivo o a través de
otros métodos valorados. Los derechos laborales establecidos legalmente
garantizan que todos los trabajadores reciban una remuneracion justa por los
servicios que prestan. Esta compensacion puede manifestarse en diferentes
intervalos temporales, como pagos mensuales, quincenales, semanales o diarios,
proporcionando asi un reconocimiento justo y apropiado por su contribucion al
desarrollo y éxito de la empresa. Las remuneraciones se refieren al conjunto de
pagos Yy retribuciones que una empresa otorga a sus empleados como
compensacion por su trabajo y contribucion dentro de la organizacién. Estas
remuneraciones pueden comprender salarios base, bonificaciones, comisiones,
beneficios sociales, compensaciones por horas extras, entre otros componentes

monetarios y no monetarios.

El concepto de remuneraciones abarca la estructuracion y gestién de los
pagos que los empleados reciben por su labor, considerando aspectos como la

equidad interna (garantizando que exista una justa distribucion salarial entre los
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empleados de una misma organizacion segun sus responsabilidades vy
competencias) y la competitividad externa (ajustando los salarios para ser
competitivos en el mercado laboral y atraer y retener talento). Ademas, las
remuneraciones suelen ser revisadas y ajustadas periédicamente para mantenerse

actualizadas y alineadas con los cambios en la economia y el entorno laboral

Programa de incentivos

Los programas de incentivos, segun Dessler (2009), representan una serie
de estrategias especificas disefladas para mejorar la motivacion y, en
consecuencia, la satisfaccion laboral de los empleados. Estos programas consisten
principalmente en ofrecer beneficios no monetarios, como seguros, vacaciones
remuneradas, oportunidades de viaje, programas de formacion, descuentos y otras
ventajas similares. Los programas de incentivos son estrategias disefiadas por las
empresas para estimular y motivar a sus empleados mas alla de la compensacion
econOmica tradicional. Estos programas pueden incluir bonificaciones financieras,
premios, reconocimientos, beneficios adicionales o cualquier otra recompensa que

motive y reconozca el desempefio excepcional o el logro de metas especificas.

La finalidad de estos programas es alinear los objetivos individuales de los
empleados con los objetivos de la empresa, fomentando asi la productividad, el
compromiso y la lealtad. Pueden ser diseflados de manera individual, grupal o
departamental, y se enfocan en establecer metas claras y alcanzables,
proporcionando incentivos tangibles que recompensen el esfuerzo y el rendimiento
extraordinario. Estos programas no solo impulsan el desempefio laboral, sino que
también contribuyen a crear un ambiente de trabajo positivo y colaborativo,

promoviendo la cohesion del equipo y el logro de resultados sobresalientes

Mas alla de su objetivo principal de aumentar la motivacion, estos programas
también tienen como propaosito fundamental fomentar la retencion y el compromiso
de los colaboradores dentro de la empresa. Esta estrategia busca crear vinculos
mas solidos entre los empleados y la organizacion, promoviendo asi la lealtad y
contribuyendo a mantener altos niveles de retencion de personal.

. Desarrollo de personas
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Segun Alles (2010), este proceso de capacitacion implica una serie de
actividades fundamentales destinadas a equipar a los empleados con habilidades,
destrezas y conocimientos completamente nuevos que sean aplicables en su dia a
dia laboral. La esencia radica en proporcionar informacion vital y necesaria para
que puedan cumplir eficazmente con cada funcion dentro de la organizacion. El
desarrollo de personas se refiere al conjunto de acciones, programas y estrategias
que una organizacion implementa para potenciar las habilidades, conocimientos y
capacidades de sus empleados. Este proceso va mas alld de la capacitacion
técnica y abarca actividades orientadas al crecimiento personal, profesional y la
mejora continua. Estos programas de desarrollo pueden incluir cursos de
formacion, mentorias, programas de liderazgo, coaching individualizado,
asignacion de proyectos desafiantes, entre otros recursos que promuevan el
aprendizaje y la adquisicion de habilidades relevantes para el desarrollo
profesional. La finalidad es maximizar el potencial de los empleados, prepararlos
para asumir roles mas complejos o de mayor responsabilidad y mantenerlos
actualizados en un entorno laboral en constante evolucion. El desarrollo de
personas es esencial para incrementar la satisfaccion laboral, fomentar la retencion
del talento y asegurar que la organizacion cuente con profesionales competentes y

comprometidos con los objetivos corporativos

Mas alla de impartir conocimientos, esta fase equipa a los trabajadores con las
herramientas esenciales para desempefiar roles colaborativos en la estructura
jerarquica de la empresa. Les permite no solo comprender su posicion en la
organizacion, sino también entender como interactuar eficazmente en los distintos

niveles establecidos.

Capacitacion de personal.

Chiavenato (2006) destaca que la capacitacion es un conjunto de procesos
educativos arraigados en la dinamica de la organizacién, dirigidos a equipar al
personal con nuevos conocimientos y mejorar su rendimiento laboral de manera
significativa. Este enfoque educativo se considera una experiencia transformadora

que incide de manera duradera en las tareas asignadas y en la mejora continua de
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las habilidades profesionales. La capacitacion del personal se refiere al proceso
integral de formacion y desarrollo de habilidades, conocimientos y competencias
especificas dentro de un entorno laboral o profesional. La capacitacion de personal
es un proceso planificado y sistematico que busca mejorar y actualizar las
habilidades, conocimientos y competencias de los empleados dentro de una
organizacion. Este proceso se orienta a fortalecer las capacidades técnicas,
operativas o comportamentales de los trabajadores, con el propdsito de mejorar su
desempefio y contribucion al logro de los objetivos de la empresa. Estos programas
de capacitacion pueden abarcar diversas areas, desde formacion en tecnologia y
herramientas especificas hasta habilidades de comunicacion, liderazgo o trabajo
en equipo. Se implementan a través de cursos, talleres, seminarios, coaching o
programas de aprendizaje en linea, adaptados a las necesidades individuales y
organizacionales. La capacitacion no solo beneficia a los empleados al mejorar sus
habilidades y competencias, sino que también tiene un impacto positivo en la
productividad, la innovacién y la adaptabilidad de la empresa ante cambios en el
entorno laboral y tecnoldgico

Esta capacitacion se enfoca en fortalecer las capacidades individuales y
colectivas del equipo, brindandoles las herramientas necesarias para desempefiar
eficazmente sus roles y responsabilidades dentro de la organizacién. Este proceso
se lleva a cabo mediante programas, sesiones de aprendizaje, talleres o actividades
disefiadas para mejorar el rendimiento, la productividad y el crecimiento profesional,

adaptandose a las necesidades y objetivos particulares de la empresa o institucion

Los objetivos esenciales de la capacitacion de los colaboradores abordan
diferentes aspectos fundamentales:

Favorecer la adquisicion de nuevos conocimientos y habilidades en el personal,
permitiéndoles adaptarse a un mercado laboral dinamico y en constante evolucion.
Estimular la innovacion en los procesos de trabajo diario, buscando activamente
mejoras continuas en la eficiencia operativa y la calidad de los productos o servicios
ofrecidos.

Aumentar los niveles de satisfaccion tanto de los clientes internos como externos,

asegurando la prestacion de un servicio de calidad y generando experiencias
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positivas para todas las partes involucradas.

Impulsar el desarrollo y fortalecimiento de competencias laborales especificas que
contribuyan directamente al logro de los objetivos estratégicos y organizacionales,
asegurando un desempefio efectivo y alineado con las metas de la empresa.

Mantenimiento de personas

Chiavenato (2006) destaca que el término "satisfaccion laboral" abarca una
serie de acciones y politicas destinadas a mejorar y mantener niveles 6ptimos de
bienestar y compromiso entre el personal de una empresa. Implica proporcionar un
entorno propicio que contribuya a una mejor calidad de vida laboral y promueva un

alto grado de compromiso hacia la organizacion.

Estas acciones no se limitan Unicamente a aspectos fisicos o salariales, sino
gue también involucran la creacion de ambientes psicolégicamente seguros y
socialmente inclusivos. El objetivo es cultivar altos niveles de lealtad y satisfaccion

en cada colaborador, incentivando su arraigo y compromiso con la empresa.

Hoy en dia, las compafias valoran no solo la contratacion de empleados
altamente cualificados, sino también la adopcion de estrategias sélidas para
mantener a su personal en la organizacién. Este enfoque se fundamenta en la
creacion de programas y politicas orientados a promover la satisfaccion laboral y el
compromiso, dos pilares fundamentales para el crecimiento y la estabilidad a largo

plazo de la empresa.

Relaciones adecuadas con los empleados

Chiavenato (2006) resalta la necesidad fundamental de las empresas de
establecer politicas y medidas que promuevan relaciones sociales sélidas y
saludables entre sus empleados. Estos esfuerzos estan dirigidos a crear un entorno
laboral propicio que no solo fomente la cohesion entre los colaboradores, sino que
también contribuya significativamente al logro de los objetivos corporativos y al

bienestar general dentro de la organizacion.

Higiene Laboral
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El concepto abordado por Chiavenato (2006) se centra en la infraestructura
y el contexto fisico proporcionado por la empresa para llevar a cabo las actividades
laborales cotidianas. Estos elementos incluyen no solo el mobiliario, sino también
aspectos como el nivel de ruido, la ergonomia de los espacios, la calidad del aire,

la iluminacion y los equipos que los trabajadores utilizan en su dia a dia.

Un entorno laboral adecuado no solo se limita a estos aspectos fisicos, sino
que también contribuye de manera significativa a la eficiencia y productividad del
colaborador. Proporciona las condiciones 6ptimas para el desempefio efectivo de
las tareas, lo que incide directamente en el logro exitoso de los objetivos planteados
por la organizaciéon. Ademas, un entorno bien adaptado puede fomentar la
comodidad y el bienestar de los empleados, lo que, a su vez, puede impactar

positivamente en su rendimiento y motivacion en el trabajo.

Evaluacion de personas

Chiavenato (2006) resalta la evaluacion de personas como un elemento
fundamental en la administracién del talento humano. Esta metodologia se focaliza
en analizar y apreciar el rendimiento, competencias, habilidades y rasgos
individuales dentro de una organizacién. Se trata de un proceso continuo y
sistematico disefiado para medir el progreso y desarrollo de los empleados,

asegurando su consonancia con los valores y metas esenciales de la empresa.

En primer lugar, esta evaluacion ofrece una visién detallada de las fortalezas
y areas de mejora en el desempefio de los empleados. Se utilizan métodos
diversos, como revisiones de desempefio, retroalimentacién continua, evaluaciones
360 grados y pruebas especificas, para obtener una comprensién completa del

rendimiento individual (Chiavenato, 2006).

La evaluacion de personas no solo guia las decisiones estratégicas en el
desarrollo profesional y la asignacion de responsabilidades, sino que también
permite identificar capacidades individuales y potencial en cada empleado. Este
enfoque facilita la creacion de planes de capacitacion adaptados a las necesidades
especificas de cada individuo y ayuda a definir oportunidades de ascenso y
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promocién dentro de la empresa. Esta evaluacion aporta informacion esencial para
gestionar el talento y fomentar el crecimiento de los colaboradores alineado con los

objetivos organizacionales (Chiavenato,2006)

Otro aspecto crucial es su papel en el establecimiento de objetivos y metas
realistas y alcanzables. A través de este proceso, se pueden establecer
expectativas claras para cada empleado, alineadas con las metas
organizacionales, lo que fomenta la motivacion, el compromiso y la productividad

en el trabajo. (Chiavenato,2006)

1.3.2. Satisfaccion del usuario

Kotler y Armstrong (2003) plantean que la satisfaccion del usuario es el
resultado emocional que surge tras la interaccion con un producto o servicio de una
empresa. Este estado se forma al contrastar las expectativas del usuario con el
rendimiento real del producto o servicio. La satisfaccion se logra cuando las
expectativas se cumplen o superan, mientras que la insatisfaccion surge si existe

una discrepancia entre lo esperado y lo recibido.

En el ambito de recursos humanos, la satisfaccion del usuario se vincula con el
bienestar y la experiencia positiva de los empleados en una organizacion. Va mas
alld de una simple sensacion de felicidad y se relaciona con el nivel en que las
necesidades, expectativas y deseos de los colaboradores son atendidos por la
empresa. Esto implica la creacion de un entorno laboral que no solo sea gratificante,
sino también motivador, alineado con las expectativas y capaz de superar las
necesidades de los empleados. (Kotler y Armstrong, 2003)

La satisfaccion en el entorno laboral es el fruto de una red compleja de influencias
entrelazadas. Elementos como la cultura corporativa, el entorno laboral, el
reconocimiento, las oportunidades de desarrollo y una remuneracion justa, entre

otros factores, contribuyen a este equilibrio (segun Kotler y Armstrong, 2003).

Ademas, el sentido de pertenencia y el vinculo emocional que los empleados

cultivan con la empresa también moldean su satisfaccion. Al fomentar la confianza,
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la inclusion y la colaboracion, se fortalece este lazo emocional, repercutiendo
positivamente en el compromiso y la satisfaccion del personal (segun Kotler y
Armstrong, 2003).

Castillo (2005) sefala que la satisfaccion proviene de la evaluacion que los usuarios
realizan del servicio, en funcion de como este satisface sus necesidades y
expectativas. Por el contrario, la insatisfaccidén surge cuando el servicio no alcanza
las expectativas previas. Esta perspectiva resalta la estrecha relacion entre la
percepcion, la evaluacion de los servicios y su impacto en la satisfaccién o

insatisfaccion del usuario.

La evaluacion del cliente juega un papel crucial en la determinacion de la
calidad percibida de un producto o servicio, lo cual directamente influye en su nivel
de satisfaccion. Esta satisfaccion suele asociarse con emociones positivas surgidas
tras la adquisicién de un producto o la experiencia con un servicio. Se construye a
partir de la comparacion entre las expectativas iniciales del cliente y las
necesidades efectivamente cubiertas por el producto o servicio adquirido. En
sintesis, la satisfaccion del usuario se forja mediante la evaluacion subjetiva de

cdmo se alinean sus expectativas con la realidad de lo recibido.

1.3.2.1. Beneficios de lograr la satisfacciéon del usuario

Kotler y Armstrong (2003), Los beneficios derivados de la satisfaccion del
cliente son mdultiples y fundamentales para el crecimiento y la estabilidad de
cualquier empresa. Un cliente satisfecho no solo regresa, sino que se convierte en
un defensor leal de la marca, generando asi una publicidad positiva y organica a
través del boca a boca. Este tipo de recomendaciones son valiosas ya que pueden
atraer nuevos clientes potenciales. Ademas, un cliente contento tiende a adquirir
mas productos o servicios, lo que aumenta las ventas y, a su vez, la rentabilidad de
la empresa. La fidelidad del cliente también es un beneficio clave, ya que un cliente
satisfecho es mas propenso a permanecer con la marca a largo plazo, reduciendo
asi la tasa de rotacion y los costos asociados con la adquisicion de nuevos clientes.
Por altimo, la satisfaccion del cliente contribuye a la reputacion y credibilidad de la

empresa en el mercado, lo que puede diferenciarla positivamente de la
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competencia y fortalecer su posicion dentro de la industria.

Primer beneficio: Intencidon de volver a comprar

Un consumidor alcanza un alto nivel de satisfaccion con un producto o
servicio, es probable que desarrolle una intencién continua de compra. Esta
intencidn se origina en la experiencia positiva que ha tenido con la entidad, lo que
genera una preferencia por esa marca o empresa. Ademas, la satisfaccion puede
convertirse en un factor determinante para la lealtad del cliente, llevandolo a buscar
nuevamente los productos o servicios ofrecidos por esa entidad en lugar de optar

por alternativas en el mercado.

Segundo beneficio: Comunicacion boca a boca

Cuando un cliente experimenta completa satisfaccion con un producto o
servicio de una empresa, se convierte en un embajador gratuito de la marca. Esta
situacién genera un efecto de boca a boca positivo, promoviendo la entidad de
forma orgénica y sin costo alguno. Segun estudios, se ha constatado que un cliente
satisfecho podria recomendar la entidad a alrededor de 10 personas de su circulo
cercano, mientras que uno insatisfecho podria expresar sus opiniones negativas a

entre 30 y 40 individuos de su entorno.

Tercer beneficio: Fidelizacion

La satisfaccion del usuario surge cuando las expectativas y necesidades de
este se ven plenamente cumplidas por los productos o servicios proporcionados
por una empresa. Esto implica que el cliente logra obtener exactamente lo que
busca y satisfacer sus requerimientos gracias a la calidad y eficiencia de lo ofrecido.
Esta experiencia positiva no solo fomenta la fidelidad del cliente, sino que también

incrementa la probabilidad de compras futuras de manera continua y duradera.

Factores que componen la satisfaccion del usuario

Kotler (2009) enfatiza las dimensiones que afectan a la satisfaccion:

El Rendimiento Percibido: esta intrinsecamente ligado al comportamiento del

consumidor y a su experiencia de compra. Es esencialmente el valor obtenido por

43



el cliente una vez que ha adquirido un producto o servicio. Sin embargo, este
rendimiento percibido no es estatico, ya que se moldea segun el entorno

sociocultural de la persona. Algunas de sus caracteristicas primordiales incluyen:

El rendimiento percibido se ve influenciado por las opiniones y comentarios de otros
individuos, ya sean conocidos o grupos de interés en el entorno del consumidor.
Estas percepciones externas pueden impactar tanto positiva como negativamente

en la percepcién de rendimiento del consumidor.

Las Expectativas: este concepto es fundamental segun Kotler y Armstrong (2003).
Las expectativas se definen como las proyecciones que los consumidores tienen
sobre lo que esperan encontrar o experimentar al adquirir un producto o servicio.
Estas expectativas estan estrechamente ligadas a las promesas que la
organizaciéon hace en relacién con los beneficios ofrecidos al comercializar un bien
o servicio especifico. Ademas, estas expectativas tienen un impacto directo en la
percepcion del consumidor acerca de la calidad y el valor del producto o servicio en

cuestion (Kotler y Armstrong, 2003)

Los clientes, en su busqueda de valor en las compras anteriores, no solo se
basan en sus propias experiencias, sino también en las opiniones de sus circulos
cercanos: familiares, amigos y conocidos. Esta red de influencias puede moldear
sSus expectativas y percepciones sobre los productos o servicios. Ademas, la
competencia puede plantear promesas tentadoras que despierten el interés del

consumidor.

La organizacion juega un papel crucial al establecer expectativas. Es un equilibrio
delicado: fijar expectativas demasiado bajas puede limitar la atraccion de nuevos
clientes, mientras que expectativas excesivamente altas pueden conducir a una

decepcidn posterior a la adquisicion del producto o servicio.

Un punto clave radica en que la insatisfaccion de los clientes no siempre refleja una
merma en la calidad del producto o servicio. En ocasiones, esta insatisfaccion surge

debido al incremento en las expectativas individuales de los consumidores. Este
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fendbmeno esta intrinsecamente ligado al ambito de la mercadotecnia y resalta la
importancia de manejar las expectativas de manera estratégica (Kotler y Armstrong,
2003, p. 190).

Niveles de satisfaccion

Kotler y Armstrong (2003) destacan la existencia de tres niveles distintos de
satisfaccion que experimentan los clientes tras consumir un producto o servicio
especifico. Estos niveles reflejan las diferentes formas en que los consumidores

pueden percibir su experiencia:

Insatisfaccion: Se hace evidente cuando lo que el cliente experimenta no
coincide con lo que esperaba o anticipaba. Esta situacion se presenta cuando la
experiencia o percepcion del cliente no alcanza el nivel de satisfaccion que habia

imaginado o esperado inicialmente

Satisfaccion: Se llega a este nivel cuando el producto o servicio no solo
satisface plenamente las necesidades del cliente, sino que también supera las

expectativas que tenia al momento de adquirirlo.

Complacencia: Este fendmeno se manifiesta cuando lo experimentado por

el usuario supera significativamente lo que esperaba recibir.

1.4. Formulacion del problema
¢, Cual es el grado de relacién que existe entre la gestidon del talento humano

y la satisfaccion de los usuarios en Garage Clinica Automotriz, Chiclayo 20227
1.5. Justificacién e importancia del estudio
1.6. Hipotesis

H1: Si existe relacion entre la gestion del talento humano y la satisfaccion de

los usuarios en Garage Clinica Automotriz, Chiclayo 2022.
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HO: No existe relacion entre la gestion del talento humano y la satisfaccion

de los usuarios en Garage Clinica Automotriz, Chiclayo 2022.

1.7. Objetivos
1.7.1 Objetivo general
establecer el nivel de correlacion entre la gestion del talento humano y la

satisfaccion de los usuarios en Garage Clinica Automotriz, Chiclayo 2022.

1.7.2. Objetivos especificos
Evaluar el nivel de implementacién de la gestién del talento humano en
Garage Clinica Automotriz.
Medir el nivel de satisfaccion de los usuarios en Garage Clinica Automotriz.
Analizar las interrelaciones entre las distintas dimensiones de la gestién del

talento humano y la satisfaccién de los usuarios en la empresa.
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CAPITULO Il: MATERIAL Y METODO

2.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

La metodologia del estudio se bas6é en una investigacion correlacional.
Segun Hernandez et al. (2010), este enfoque investigativo se centra en explorar las
interrelaciones entre multiples dimensiones o niveles de una o mas variables
especificas dentro de un mismo grupo poblacional. Esta perspectiva permite
identificar conexiones y patrones entre elementos clave, proporcionando un

panorama mas amplio de las dinamicas presentes en la poblacion estudiada.

Disefio de la investigacion

La investigacion en este caso se apoy0 en un disefio no experimental. Esta
metodologia implica observar y analizar tanto la variable independiente como la
dependiente sin intervenir o manipularlas, durante un periodo especifico. De
acuerdo con Hernandez et al. (2010), este tipo de investigacion no experimental se
enfoca en el desarrollo natural de los fendmenos o variables estudiadas en su
entorno real, permitiendo luego un analisis detallado de los mismos. Este enfoque
busca comprender cdmo se comportan las variables en su contexto natural, sin

alterar sus condiciones normales.

2.2. Poblacion y muestra
Naupas et al. (2013) subrayan que el concepto de poblacién abarca a todas

las personas o individuos que son objeto de estudio (p. 201).

En este estudio, se considero la gestion del talento humano como la variable
independiente. La poblacién tomada en cuenta fueron todos los trabajadores de
la empresa Clinica Garage Automotriz, la cual actualmente cuenta con un total

de 30 colaboradores.

En cuanto a la variable dependiente, es decir, la satisfaccion de los usuarios,
la poblacion se define como todas las personas naturales que han utilizado los
servicios de la empresa durante el afio 2021. Durante ese afio, se registraron

un total de 1,567 clientes.
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Muestra
Naupas et al. (2013) explican como la seleccién de la muestra en una
investigacién representa una parte especifica de la poblacion, destacando la

importancia de mantener su representatividad.

En este estudio, se decidid utilizar un método de muestreo no probabilistico por
conveniencia. Para la muestra vinculada a la gestién del talento humano, se
seleccionaron deliberadamente 30 colaboradores de la empresa. Asimismo, para
analizar las relaciones entre las variables estudiadas, se consider6 apropiado tomar
una muestra de 30 clientes que hubieran realizado compras por un valor superior a
S/. 5,000.00 en la empresa.

2.3. Variables, operacionalizacion
Variable independiente: Gestion del talento humano

Chiavenato (2006) caracteriza el enfoque de gestion del talento humano
como una estrategia integral y multidimensional en el ambito organizacional. Este
enfoque no solo se limita al reclutamiento, desarrollo, retencién y aprovechamiento
optimo de las habilidades individuales de los empleados, sino que también va mas
alla de las préacticas convencionales de recursos humanos. Considera al capital
humano como el activo mas valioso de una empresa y se esfuerza por cultivar un
entorno laboral que fomente tanto el crecimiento personal como profesional de los
trabajadores. Mas que simplemente contratar talentos, este modelo se enfoca en
identificar habilidades, disefiar estrategias para su desarrollo y crear un ambiente
propicio para la innovacion, el compromiso y la alineacion con los objetivos
organizacionales. Ademas, abarca la gestién de politicas y programas que buscan
mejorar tanto el rendimiento individual como el trabajo en equipo y la colaboracion.
Este enfoque integral tiene como objetivo asegurar la sostenibilidad y la
competitividad a largo plazo de la empresa, especialmente en un entorno

empresarial que esta en constante evolucion y demanda continua adaptacion.
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Variable dependiente: Satisfaccion del usuario

Kotler y Armstrong (2003) presentan la satisfaccion del cliente como la
sensacion de cumplimiento y bienestar al interactuar con productos, servicios o
sistemas de una empresa. No se limita solo a valorar lo recibido, abarcando la
percepcion completa de la experiencia, desde la calidad y utilidad percibida hasta
la eficacia en la interaccion y el nivel de expectativas cumplidas. Esta satisfaccion
se construye mediante la alineacion entre las necesidades del usuario y las
caracteristicas del producto o servicio, abarcando aspectos como la usabilidad,
eficiencia, confiabilidad y capacidad de respuesta ante las necesidades especificas
del usuario. Ademas, esta influenciada por aspectos emocionales y subijetivos,
como la empatia, disefio intuitivo, atencion al cliente y la sensacién de valor
percibido. Estos elementos contribuyen a la fidelizacion, recomendacion y lealtad

hacia la marca o empresa.
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Tabla 1

Operacionalizar la variable independiente implica definir y medir de manera precisa y concreta la variable que se considera

como el factor o la causa que se estudia y se manipula en la investigacion

Operacionalizacion de la variable independiente

. . . . . Técnica/
Variable Dimensiones Indicadores Items Escala
Instrumento
. ., 1
Reclutamiento y seleccion
Admision de personas 2
= -, 3
G Induccion de personas
c 4
= o . 5
< Aplicacion de personas Disefio de cargos 6
g . 5 2 Likert Encuesta
- emuneracion : :
Q Compensacioén de personas . . /Cuestionario
[ Programa de incentivos 8
5 9
c Desarrollo de personas Nivel de capacitacion 10
3 i Condiciones laborales 12
o Mantenimiento de personas . .
Nivel de ergonomia 13
Evaluacioén de personas Registro de informacion del personal 14
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Tabla 2

La operacionalizacion de la variable dependiente implica definir y medir de manera concreta y especifica la variable que se ve

afectada o influenciada por otras en el estudio

Variable Dimensiones Indicadores tems Escala Técnica
Nivel de recompra 1
Nivel de 5
Niveles de satisfaccidbn recomendacion
Nivel de
. ., 3
satisfaccion
Nivel de
cumplimiento de 4
publicidad Likert Encuesta
Satisfaccion Nivel de calidad de 5
del usuario servicio
Expectativas Nivel de superacion 6
de expectativas
Nivel de
personalizaciéon de 7
servicio
Rendimiento percibido Nivel de percepcion 8,9,10

de calidad
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnicas de recoleccion de datos

Dada la naturaleza de las variables, se considera apropiado emplear la
técnica de encuestas para operacionalizar los elementos de las variables a través
de dimensiones e indicadores. Estos elementos buscan medir aspectos tangibles
de las caracteristicas. Segun Fernandez (2004), las encuestas son relevantes ya
que posibilitan la medicion de variables en situaciones problematicas concretas.
Las técnicas pueden abarcar métodos como encuestas, entrevistas, observacion
directa, experimentos, analisis documental y muestreo, entre otros. Por otro lado,
los instrumentos son las herramientas concretas empleadas para llevar a cabo
estas técnicas, como cuestionarios, dispositivos de medicion, software
especializado, grabadoras de audio o video, y cualquier dispositivo 0 sistema
disefiado para capturar datos de manera precisa y confiable. Estos elementos son
fundamentales en la investigacion, permitiendo recopilar informacién valida y
relevante para responder preguntas especificas, realizar analisis y tomar
decisiones fundamentadas en una amplia variedad de campos, desde la ciencia y
la investigacion académica hasta la toma de decisiones empresariales o el andlisis

de mercado

Instrumentos de recoleccion de datos

Los cuestionarios fueron disefiados como instrumentos, basados en las
teorias mencionadas en el marco tedrico. Segun Fernandez (2004), estos
cuestionarios representan herramientas practicas que se pueden utilizar en
situaciones problematicas para comprender las particularidades de una variable
especifica. Los cuestionarios se concibieron como herramientas instrumentales,
desarrolladas a partir de las teorias expuestas en el marco teérico. En consonancia
con Fernandez (2004), estos instrumentos representan medios practicos y
aplicables en contextos problematicos, permitiendo el entendimiento de las
especificidades vinculadas a una variable particular. Esta definicion resalta la
funcién instrumental de los cuestionarios, su fundamento tedrico y su utilidad
practica para abordar problemas especificos y comprender variables particulares,

siguiendo la perspectiva presentada por Fernandez en 2004
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Validacion y confiabilidad de instrumentos

Resumen de procedimiento de casos

N %

Casos Vélido 10 100,0
Excluido 0 ,0

Total 10 100,0

Fuente: SPSS 24

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0.867 24

Fuente: SPSS 24

Ambos cuestionarios fueron confiables y validados por expertos.

2.5. Procedimiento de andlisis de datos
La investigacion se llevd a cabo gracias a la implementacién de una
encuesta, la cual se ejecutdé mediante la aplicacién de un cuestionario disefiado

siguiendo el formato de la escala de Likert.

Sanchez (1998) destaca la relevancia de la escala de Likert, desarrollada por
Rensis Likert en 1932, como un recurso psicométrico fundamental para la
elaboracion de cuestionarios. Esta escala se ha convertido en una herramienta
ampliamente utilizada por investigadores, especialmente en el dmbito de las
ciencias sociales. Al responder a preguntas en un cuestionario basado en la escala
de Likert, los encuestados expresan su nivel de acuerdo o desacuerdo con
afirmaciones especificas relacionadas con un elemento o pregunta particular. A
continuacion, se presenta un ejemplo practico que ilustra la aplicacion de la Escala
de Likert:

Definicion de la pregunta: Imagina que deseas evaluar la percepcion de los clientes
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sobre la eficacia del servicio de atencion al cliente en una empresa de

telecomunicaciones.

Creacion de afirmaciones: Disefias afirmaciones que reflejen distintos niveles de
satisfaccion respecto a la eficacia del servicio de atencién al cliente, como "Muy

ineficiente" hasta "Muy eficiente".

Presentacion de la escala: En la encuesta, presentas una serie de afirmaciones
basadas en la escala de Likert para evaluar la percepcion de los clientes sobre la
eficacia del servicio de atencion al cliente, pidiéndoles que elijan el nivel que mejor

refleje su experiencia.

Recopilacion de respuestas: Recolectas las respuestas de los clientes,

asegurandote de que completen todas las afirmaciones de la escala de Likert.

Andlisis de datos: Calculas los promedios de las respuestas para cada afirmacion
de la escala de Likert, permitiéndote entender el nivel general de satisfaccion con

la eficacia del servicio de atencioén al cliente.

Interpretacion de resultados: Analizas los promedios obtenidos en cada nivel de la
escala para comprender la tendencia de la percepcion de los clientes. Por ejemplo,
si la mayoria de las respuestas se concentran en los niveles "Eficiente" y "Muy
eficiente", puedes concluir que los clientes perciben el servicio de atencion al cliente

como efectivo

2.6. Aspectos éticos

Siguiendo las pautas establecidas por Guazmayan (2004), Los aspectos éticos en
la investigacion se refieren a la integridad, el respeto y la responsabilidad moral que
deben guiar cada paso del proceso investigativo. Estos aspectos incluyen la
proteccion de la privacidad y confidencialidad de los participantes, el
consentimiento informado, la imparcialidad en la recoleccién y analisis de datos, asi
como la honestidad en la presentacidon de resultados. También abarcan la

consideracion de posibles riesgos para los sujetos involucrados y la garantia de que
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la investigacion se realice de manera ética y respetuosa, contribuyendo al
conocimiento sin perjudicar a individuos, comunidades o entidades. Estos principios
éticos son fundamentales para mantener la credibilidad y la integridad de la
investigacién, asi como para preservar el bienestar y los derechos de los

participantes y las partes interesadas

Consentimiento informado:

es un proceso ético fundamental en la investigacion que implica proporcionar
informacion completa y comprensible a los participantes antes de su
involucramiento en un estudio. Este proceso busca asegurar que los individuos
estén plenamente informados sobre los objetivos, procedimientos, posibles riesgos
y beneficios de la investigacion, asi como sus derechos como participantes. El
consentimiento informado se obtiene de manera voluntaria y libre, sin coercion ni
presién, y permite que los participantes tomen una decision consciente sobre su
participacion, otorgando o rechazando su consentimiento para formar parte del
estudio. Es crucial que este proceso se realice de manera clara y comprensible,
garantizando que los participantes tengan la oportunidad de hacer preguntas y

expresar cualquier inquietud antes de comprometerse con la investigacion.

Confidencialidad:

se refiere a la proteccién y preservacion de la informacion confidencial de los
participantes. Implica mantener en secreto la identidad y los datos personales
recolectados durante el estudio, asegurando que esta informacién sensible no sea
revelada a terceros no autorizados. Esta proteccion es crucial para garantizar la
privacidad de los participantes y fomentar la confianza en el proceso de
investigacién. Los investigadores estan obligados éticamente a salvaguardar la
confidencialidad de la informacion recolectada, utilizando técnicas como la
codificacion de datos, el almacenamiento seguro y la restriccion del acceso solo a
personas autorizadas que estén directamente involucradas en el estudio. El
compromiso con la confidencialidad no solo protege la privacidad de los
participantes, sino que también promueve un entorno de investigacion ético y

responsable.
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Observacion participante

La observacion del paciente es una practica fundamental en el ambito
médico y de la salud, donde los profesionales realizan un analisis detallado y
sistematico de la condicion fisica, emocional y conductual de un individuo. Este
proceso implica la evaluacion directa y cuidadosa de sintomas, signos vitales,
comportamientos, expresiones faciales, movimientos corporales y cualquier otro
aspecto relevante para comprender la salud del paciente. Los profesionales de la
salud emplean la observaciébn como una herramienta diagnéstica valiosa para
identificar posibles patologias, cambios en el estado de animo, reacciones a
tratamientos médicos o cualquier otro indicio que pueda influir en el diagnostico o
tratamiento. Ademas, la observacién es crucial en entornos clinicos y hospitalarios
para monitorear la evolucion del paciente y tomar decisiones informadas sobre su
atencion médica. Es esencial llevar a cabo estas observaciones con un enfoque
ético, respetando la privacidad y la dignidad del paciente, y garantizando que la
informacion recopilada se utilice Unicamente con fines médicos y de atencion al

paciente, manteniendo la confidencialidad de los datos observados.

2.7. Criterios de rigor cientifico
Credibilidad

Los participantes validaron los resultados presentados como veraces.

En cuanto a la transferibilidad, se recopil6 informacion esencial y coherente sobre
el tema de estudio mediante diversos instrumentos como cuestionarios,

observaciones y documentos.
Respecto a la consistencia, se llevo a cabo un andlisis coherente en la recopilacion,

sintesis e interpretacion de la informacion, utlizando enfoques cientificos

empiricos, criticos y vivenciales.
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CAPITULO lll: RESULTADOS

3.1. Tablas y figuras

3.1.1. Resultados del cuestionario en base a las preguntas agrupadas por

variables

Tabla 3
Niveles de la variable gestion del talento humano

Nivel Frecuencia Porcentaje

Bajo 0 0%
Medio 13 43%
Alto 17 57%
Total 30 100%

Nota: aplicacion del cuestionario

Figura 1
Niveles de la variable gestion del talento humano

60%

57%
50%
40%
30%

20%

10%
0%

0%
Bajo Medio Alto

Nota 1: EI 57% de los empleados muestra un alto nivel en las actividades de gestion
de recursos humanos, mientras que el 43% restante exhibe un nivel medio en estas

mismas actividades
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Tabla 4

Grado de la variable satisfaccion del usuario

Nivel Frecuencia Porcentaje

Bajo 2 7%
Medio 7 23%
Alto 21 70%
Total 30 100%

Nota: aplicacion del cuestionario

Figura 2
Niveles de la variable satisfaccion del usuario
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Nota 2: Se destaca que un 70% de los usuarios ha expresado un alto nivel de

satisfaccién, mientras que un 23% ha sefialado un nivel medio de satisfaccion.
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3.1.2. Estadistica inferencial

Tabla 5
Evaluacion de la normalidad de las variables de estudio mediante pruebas
especificas.
Shapiro-Wik
Estadistico gl Sig.
Gestion del talento humano ,521 30 1,002
Satisfaccion del usuario ,488 30 ,001

Se ha utilizado la prueba de Shapiro-Wilk, ya que el tamafio de la muestra es inferior

a 50 elementos. Los valores resultantes de la prueba indican que los datos no

siguen una distribucion normal, siendo inferiores al nivel de significancia establecido

(a=0,05). En consecuencia, se decide emplear pruebas no paramétricas para el

analisis debido a esta no normalidad en la distribucién de las variables en las

poblaciones estudiadas

Tabla 6
La relacion entre la administracion del talento humano y la satisfaccién de los
usuarios
Correlaciones
Gestion del
talento Satisfaccion de
humano los usuarios
Rho de Gestion del Coef de correlacion 1,000 ,480™
Spearman talento humano  sig. (bil.) ) ,000
N 30 30
Satisfaccion de Coef de correlacion ,480™ 1,000
los usuarios  sjg. (bil.) ,000 .
N 30 30

Los hallazgos en Garage Clinica Automotriz revelan una correlacién positiva

y moderada (Rho=.480) entre la gestion del talento humano y la satisfaccion de los

usuarios. Este vinculo se sostiene con un nivel de significancia bilateral de 0.00,

por debajo del umbral establecido de 0.05. Estos resultados respaldan la validez de

la hipotesis H1, confirmando asi una conexion significativa entre la gestion del

talento humano y la satisfaccién experimentada por los usuarios en este contexto

especifico.
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Tabla 7
Correlaciones entre las dimensiones de la gestion del talento humano y la satisfaccién de los usuarios

Rho de Gestion del talento humano
Spearman Admision  Aplicacion . Desarrollo  Mantenimiento Evaluacion
Compensacion
de de d de de personas de
e personas
personas  personas personas personas
Satisfaccidn Coeficiente
del usuario  de correlacion .360 435 .612 722 .502 317
Sig. (bilateral) .001 .002 .000 .000 .000 .020
N 30 30 30 30 30 30

Nota 3: Se evidencia una interconexion entre las distintas dimensiones de la gestion del talento humano y la satisfaccion de los
usuarios. Dentro de estas dimensiones, se resalta que el desarrollo de personas y las compensaciones muestran las relaciones
mas solidas con la satisfaccion de los usuarios, presentando correlaciones de (Rho= .722) y (Rho= .612) respectivamente. En

contraste, la relacion entre la evaluacion de personas y la satisfaccion de los usuarios es menos pronunciada, presentando una

correlacion de (Rho=.317).
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3.2. Discusion de resultados

En el entorno de la gestibn empresarial, la relacion entre la direccion de
recursos humanos y la satisfaccion de los clientes se revela como un elemento
crucial para alcanzar las metas de una compafia. En el caso especifico de Garage
Clinica Automotriz, se evidencia una conexion directa y equilibrada (Rho= .480)
entre la gestion del talento humano y la satisfaccion de los usuarios. Este vinculo
se respalda con un nivel de significancia dual de 0.00, demostrando una conexion
sélida entre ambas variables y corroborando la hipotesis H1. Estos descubrimientos
coinciden con investigaciones anteriores, como el analisis de Lopez (2018), que
sefiald una relacion entre la excelencia en el servicio y la satisfaccion del cliente.
Es primordial subrayar que la calidad del servicio va de la mano con una gestion
habil del capital humano, involucrando un crecimiento continuo de las habilidades
y capacidades del personal. Este enfoque no solo impacta en la entrega de un
servicio excepcional, sino que también influye directamente en la satisfaccion de
los clientes. Ademas, otras investigaciones, como la de Valencia (2018), han
destacado el papel holistico de la gestidén del talento humano en el avance global
de una empresa. Estas perspectivas recalcan la relevancia estratégica de una
administracion eficaz de los recursos humanos en el éxito general de una
organizacion. En sintesis, estos hallazgos resaltan la necesidad de invertir en el
desarrollo y una gestion éptima del capital humano como base esencial para la

competitividad y el crecimiento sostenible de una empresa en el mercado actual.

El primer objetivo especifico revela que el 57% de los colaboradores percibe
un nivel alto en las actividades de gestion de personas, mientras que el 43% las
evalla como nivel medio. Segun Chiavenato (2006), se ha notado un cambio en la
percepcion del personal en las empresas, moviéndose hacia areas centradas en la
Administracion de Talento Humano, Potencial Humano o Capital Humano. Esto se
debe a que los colaboradores ya no son considerados como activos con un tiempo
de utilidad limitado, al contrario de los bienes materiales; su valor, en cambio,
aumenta con el tiempo, convirtiéndose en un recurso invaluable para las empresas.
Con el tiempo, los trabajadores adquieren nuevas y avanzadas habilidades que los
hacen aun mas valiosos. En concordancia con estos hallazgos, la investigacion de

Sarmiento (2017) indica que los colaboradores se muestran satisfechos con las
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actividades de gestion de recursos humanos, lo que ayuda a crear un entorno
propicio para mejorar su rendimiento laboral. Ademas, el estudio de Pumacajia
(2019) resalta los beneficios fundamentales de una eficaz gestiébn del talento
humano para impulsar el desempefio laboral. Estos descubrimientos subrayan la
importancia estratégica de las practicas de gestion de personal para el desarrollo y
la eficacia de los colaboradores en el ambito laboral. En dltima instancia, destacan
como la inversion en el crecimiento y la 6ptima gestién del talento humano puede

ser fundamental para el éxito a largo plazo de una empresa.

El foco del objetivo especifico 2 recae en la percepcion de satisfaccion de los
usuarios, indicando que el 70% muestra un alto nivel de satisfaccion, mientras que
el 23% reporta un nivel medio de satisfaccion. Kotler y Armstrong (2003) brindan
una vision profunda sobre la esencia de la satisfaccion del cliente. Para estos
autores, esta variable se define como el estado emocional que los clientes
experimentan tras consumir, probar o utilizar un producto o servicio ofrecido por
una empresa. Este estado emocional se cimienta en la comparacion entre las
expectativas o esperanzas que los clientes albergan sobre lo que van a recibir o
adquirir y el desempefio real del servicio o producto especifico. De este modo, se
establece que un cliente logra una satisfaccion plena cuando el bien o servicio
satisface completamente sus expectativas. Por otro lado, si el producto o servicio
no alcanza esas expectativas, el cliente puede experimentar un estado de
insatisfaccion. Esta comprension de la satisfaccion del cliente resalta la importancia
crucial de gestionar de manera efectiva las expectativas y el rendimiento percibido
para alcanzar un nivel 6ptimo de satisfaccién del cliente. Esta gestion se vuelve
fundamental para garantizar que lo que se promete y se entrega cumpla o supere
las expectativas del cliente, contribuyendo asi a una experiencia satisfactoria y

fortaleciendo la relacion cliente-empresa.

Los resultados obtenidos discrepan con los planteamientos de la investigacion
previa de Torres (2018), la cual indica que la insatisfaccion de los clientes se origina
cuando la empresa no logra cumplir con los requisitos de los usuarios. Esta
discrepancia sugiere la necesidad de un analisis mas profundo para comprender
coémo los diversos servicios ofrecidos por Garage pueden haberse alineado o no

con las expectativas de los clientes, identificando asi areas potenciales de mejora.
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Al retomar el objetivo especifico 3, se reafirma la conexion entre las dimensiones
de la gestidon del talento humano y la satisfaccion de los usuarios. Es importante
resaltar que las dimensiones de desarrollo de personas y compensaciones exhiben
relaciones notables (Rho= .722 y Rho= .612 respectivamente) con la satisfaccion
de los usuarios. No obstante, la dimension de evaluacion de personas presenta la
relacion mas baja (Rho= .317) con la satisfaccion de los usuarios. Este analisis
destaca la variabilidad en la influencia de estas dimensiones en la percepcion de
satisfaccion de los clientes, poniendo énfasis en la importancia relativa de cada
aspecto en el nivel de satisfaccion experimentado por los usuarios. Explorar como
estas discrepancias afectan la experiencia del cliente podria proporcionar ideas

valiosas para mejorar la satisfaccion general de los usuarios.
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1. Conclusiones
Los datos revelan una conexion directa y moderada (Rho= .480) entre la
gestion del talento humano y la satisfaccién de los clientes en Garage Clinica
Automotriz. Esta relacion implica que mejoras en las practicas de gestion del talento
humano pueden resultar en mejoras proporcionales y moderadas en la satisfaccion
de los clientes. Esto subraya la importancia de optimizar estas actividades para

impactar positivamente en la experiencia general del cliente.

En términos de la percepcioén de los colaboradores, el 57% identifica un nivel
alto en las actividades de gestion de personas, mientras que el 43% considera que
estan en un nivel medio. Estos datos sugieren que las acciones y estrategias
relacionadas con la gestion de personas contribuyen a establecer condiciones
favorables para generar satisfaccion en los clientes. Esto destaca la relevancia de
las practicas de gestion de personas en la creacién de un entorno que fomente la

satisfaccion del cliente.

Por otro lado, el 70% de los usuarios muestra un nivel alto de satisfaccion,
mientras que el 23% tiene un nivel medio. Estos datos reflejan una satisfaccion
generalizada entre los clientes, lo que indica que la organizacién satisface de
manera adecuada sus necesidades, impactando positivamente en la percepcion

global de los usuarios.

La conexion entre las dimensiones de la gestion del talento humano y la
satisfaccion de los usuarios es notable. Especificamente, se evidencia que las
dimensiones de desarrollo de personas y compensaciones muestran las relaciones
mas solidas (Rho= .722 y Rho= .612 respectivamente) con la satisfaccion de los
usuarios. Por otro lado, la relacion entre la dimension de evaluacion de personas y
la satisfaccion de los usuarios es la mas baja (Rho= .317). Estos descubrimientos
subrayan la importancia diferenciada de cada dimension en su influencia sobre la

satisfaccion del cliente..
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4.2. Recomendaciones

La implementacion formal de procedimientos de gestion de recursos
humanos por parte de la direccion general es fundamental para mejorar el
desemperio del personal y satisfacer de manera mas efectiva las necesidades de

los clientes.

La gerencia general deberia considerar la adopcion de una escala de
remuneracion variable basada en la medicion periddica de indicadores, con el

objetivo de premiar los altos indices de satisfaccion de los usuarios.

Con el proposito de comprender las expectativas individuales de los usuarios
y detectar areas de insatisfaccion, se sugiere al jefe de ventas la implementacion
de encuestas de satisfaccion. Esto permitiria identificar y mejorar las areas donde
existen brechas de insatisfaccion, facilitando asi la atencion a las necesidades
especificas de los clientes.

Asimismo, la gerencia general podria evaluar la posibilidad de contratar
empresas especializadas en capacitacion para implementar programas de
entrenamiento dirigidos al personal que interactta con los clientes. Este enfoque
podria fortalecer la satisfaccion del cliente al mejorar las habilidades y enfoques en

la atencion al usuario.
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Matriz de consistencia

Técnica/
Problem _ T . . . _ .
a Objetivos Hipotesis  Variable Dimensiones Indicadores Items Es;:al Instrument
o]
i 1
Objetivo general Reclutar_nllento
y seleccion )
éCudl es el Admision de personas
: _ p
gradode  Determinar el 5 HII:: Si Induccién de 3
relacién grado de relacién eXIStQ, personas
que existe due existe entrela  relacion 4
entre la gestion del talento  entre la Disefio d 5
gestion del humanoy la gestion del Aplicacion de personas C;Sregg €
talento satisféccién de los ﬁj?nnatzo 9 6
humanoy ufua”os en Garage Ia Y Gestién del Remuneracié 4 Encuesta
Clinica Automotri ., i ' i
satisfaccio y . n de los humano personas Programa de o o]
n de los usSLuarios incentivos
“5“2”05 Objetivos en Garage 9
Eln' 2AragE  aspecificos Clinica 5 o d Nivel de
inica i esarrollo de personas L
A i . , Automotriz P capacitacion 10
utomotri |dentificar el nivel , Chiclayo 11
z, Chiclayo  de gestion del 2022. .
2022°? talento humano Condiciones 12
que se realizan en Mantenimiento de laborales
el Hotel Italia 2020 personas Nivel de 13
ergonomia
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Identificar el grado
de satisfaccion de
los usuarios en
Garage Clinica
Automotriz

Identificar las
relaciones que se
establecen entre
las dimensiones de
la gestion del
talento humano
con la satisfaccion
de los usuarios

HO: No
existe
relacion
entre la
gestion del
talento
humano y
la
satisfaccio
n de los
usuarios
en Garage
Clinica
Automotriz
, Chiclayo
2022.

Evaluacion de personas

Niveles de de
satisfaccion

Satisfaccio
n

Expectativas

Rendimiento percibido

Registro de
informacion
del personal

Nivel de
recompra
Nivel de
recomendacio
n

Nivel de
satisfaccion

Nivel de
cumplimiento
de publicidad

Nivel de
calidad de
servicio

Nivel de
superacion de
expectativas

Nivel de
personalizacio
n de servicio

Nivel de
percepcion de
calidad

14

4 Likert

Encuesta
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Anexo 01: Cuestionario para medir gestion del talento humano

Fecha: [ |

Duracién estimada: 10 minutos

Instrucciones:

Estimado colaborador por favor lea detenidamente las siguientes afirmaciones y

marque con una equis (X) la respuesta correcta segun su criterio. La informacién

obtenida se mantendra en absoluta reserva.

Totalmente de acuerdo TA
De acuerdo A
Indiferente [
En desacuerdo D
Totalmente en desacuerdo TD
ITEMS TA TD

La empresa hace uso de medios masivos de
seleccion para garantizar atraer a colaboradores
gue calcen con el perfil de puesto

Usted considera que en la empresa existe un
proceso riguroso de reclutamiento y seleccion de
personal

La empresa brinda un periodo de induccion
adecuado para garantizar el correcto desempefio
de las funciones del puesto

La empresa le brindd la informacion necesaria
sobre sus responsabilidades del cargo que ocupa.

En la empresa existen documentos que normen
las funciones y los procedimientos de cada puesto

Las tareas y funciones de los puestos de trabajo
tienen relacion con las habilidades de las
personas

La remuneracion que brinda la empresa le permite
satisfacer sus necesidades

La empresa brinda como parte de la
compensacion, actividades no monetarias como lo
son: seguros, vacaciones, descuentos en cursos,
etc

La empresa se preocupa por fortalecer las
competencias laborales de los colaboradores
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Las capacitaciones que ofrece la empresa
permiten mejorar el logro de los objetivos
organizacionales

La empresa capacita a los colaboradores de
manera frecuente.

En la empresa existe un manejo adecuado de las
condiciones laborales para favorecer la calidad de
vida y permanencia en la organizacion

La empresa proporciona las herramientas y
material mobiliario para realizar un trabajo de
calidad

La empresa registra la informacion del personal
para realizar un seguimiento de las actividades
laborales.
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Anexo 02: Cuestionario para medir satisfaccion del cliente

Fecha: [ |

Duracién estimada: 10 minutos

Instrucciones:

Estimado colaborador por favor lea detenidamente las siguientes afirmaciones y

marque con una equis (X) la respuesta correcta segun su criterio. La informacion

obtenida se mantendra en absoluta reserva.

Totalmente de acuerdo TA
De acuerdo A
Indiferente [
En desacuerdo D
Totalmente en desacuerdo TD
ITEMS TA TD

Volveria a visitar la empresa

Recomendaria a sus conocidos/amigos los
servicios que brinda la empresa

La empresa satisface completamente sus
necesidades de mantenimiento y/o reparacion de
sus unidades

La empresa cumple con la publicidad que ofrece

La calidad de servicio ofrecida por el personal de
la empresa fue la adecuada

La experiencia de servicio supero sus
expectativas.

El servicio que le brindé la empresa fue
personalizado de acuerdo con sus
requerimientos

Los servicios ofrecidos por la empresa son de
calidad.

El servicio de atencién al cliente de la empresa
es de calidad.

La empresa cuenta con tecnologia de punta en
sus instalaciones.
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Facultad de Ciencias Empresariales

Programa de estudios en administracién

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE

[ NOMBRE DEL JUEZ

EXPERTOS

JULIO ROBERTO IZQUIERDO |
ESPINOZA

PROFESION

LIC. EN ADMINISTRACION

 ESPECIALIDAD TALENTO HUMANO

 GRADO ACADEMICO MAGISTER

PROFESION

| EXPERIENCIA 15 ANOS

AL (ANOS)

 CARGO

DOCENTE INVESTIGADOR

LA GESTION D

 DATOS DEL TESISTA

TITULD DE LA TNVESTIGACION
EL TALENTO HUMANO Y LA SATISFACCION DE LOS

USUARIOS EN GARAGE CLINICA AUTOMOTRIZ, CHICLAYO 2022

 NOMBRES Y
APELLIDOS

 PROGRAMA DE
PREGRADO

PROGRAMA DE ESTUDIOS EN ADMINISTRACION

[INSTRUMENTO
EVALUADO

Cuestionario

OBJETIVOS
DEL
INSTRUMENTO

GENERAL:

Determinar el grado de relacion gue existe entre la gestion del
talento humano vy la satisfaccion de los usuarios en Garage
Clinica Automotriz, Chiclayo 2022,

ESPECIFICIOS:
Identificar el nivel de gestién del talento humano que se
realizan en el Hotel Italia 2020
Identificar el grado de satisfaccion de los usuarios en
Garage Clinica Automotriz
Identificar las relaciones que se establecen entre las
dimensiones de la gestion del talento humano con la
satisfaccion de los usuarios

A continuacion,

se le presentan los indicadores en forma de preguntas o

propuestas para que Ud. los evalle marcando con un aspa (x) en “A” si esta
de ACUERDO o en “D" si esta en DESACUERDO, SI ESTAEN
DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS




DETALLE DE LOS ITEMS DEL
INSTRUMENTO

El instrumento consta de reactivos 24 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 y
finalmente sera aplicado a las unidades
de analisis de esta investigacion.

La empresa hace uso de medios
masivos de  seleccibn para
garantizar atraer a colaboradores
que calcen con el perfil de puesto

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

Usted considera que en la empresa
existe un proceso riguroso de
reclutamiento vy seleccion de
personal

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

La empresa brinda un periodo de
induccién adecuado para garantizar
el correcto desempefio de las
funciones del puesto

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

La empresa le brindd la informacion
necesaria sobre sus
responsabilidades del cargo que
ocupa.

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

En la empresa existen documentos
que normen las funciones y los
procedimientos de cada puesto

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS

Las tareas y funciones de los
puestos de trabajo tienen relacién
con las habilidades de las personas

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

La remuneracién que brinda la
empresa le permite satisfacer sus
necesidades

TA(X) ()

SUGERENCIAS:

La empresa brinda como parte de la
compensacion, actividades no
monetarias como lo son: seguros,
vacaciones, descuentos en cursos,
etc

TA(X ) ()

SUGERENCIAS:

La empresa se preocupa por
fortalecer las competencias
laborales de los colaboradores

TA(X ) ()

SUGERENCIAS:
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Las capacitaciones que ofrece la
empresa permiten mejorar el logro
de los objetivos organizacionales

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

La empresa capacita a los
colaboradores de manera frecuente.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

En la empresa existe un manejo
adecuado de las condiciones
laborales para favorecer la calidad
de vida y permanencia en la
organizacion

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

La empresa proporciona las
herramientas y material mobiliario
para realizar un trabajo de calidad

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

La empresa registra la informacion
del personal para realizar un
seguimiento de las actividades
laborales.

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

Volveria a visitar la empresa

TA(X)

SUGERENCIAS:

TO(

Recomendaria a sus
conocidos/amigos los servicios que
brinda la empresa

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

La empresa satisface
completamente sus necesidades de
mantenimiento y/o reparacion de
sus unidades

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

La empresa cumple con la publicidad
que ofrece

TA(X)

SUGERENCIAS:

TO(

La calidad de servicio ofrecida por el
personal de la empresa fue la
adecuada

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

La experiencia de servicio superd
sus expectativas.

TA(X )

SUGERENCIAS:

TO(

El servicio que le brindd la empresa
fue personalizado de acuerdo a sus
requerimientos

TA(X)

SUGERENCIAS:

TO(
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Los servicios ofrecidos por la

TA(X ) TD( )

empresa son de calidad. SUGERENCIAS:

TA(X ) D( )
El servicio de atencion al cliente de
la empresa es de calidad. SUGERENCIAS:

TA(X ) D( )
La empresa cuenta con tecnologia
de punta en sus instalaciones. SUGERENCIAS:

1. PROMEDIO OBTENIDO:

N°®TA 24 N° TD

2. COMENTARIO GENERALES: El instrumento es confiable

3. OBSERVACIONES: Sin observaciones

L(LL %&.,Q .

S ko Poberto lnquieny Expineta
g~
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Facultad de Ciencias Empresariales

Programa de estudios en administracion

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE

EXPERTOS
NOMBRE DEL JUEZ CARLA ARLEEN ANASTACIO
VALLEJOS
PROFESION LIC. EN ADMINISTRACION
ESPECIALIDAD MARKETING
GRADO ACADEMICO MAGISTER
EXPERIENCIA 12 ANOS
PROFESIONAL (ANOS)
CARGO DOCENTE

TITULO DE LA INVESTIGACION

LA GESTION DEL TALENTO HUMANO Y LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS EN GARAGE CLINICA AUTOMOTRIZ, CHICLAYO 2022

DATOS DEL TESISTA

NOMBRES Y
APELLIDOS
PROGRAMA DE | PROGRAMA DE ESTUDIOS EN ADMINISTRACION
PREGRADO
INSTRUMENTO | Cuestionario
EVALUADO
GENERAL:
Determinar el grado de relacién que existe entre la gestion del
talento humano y la satisfaccion de los usuarios en Garage
Clinica Automotriz, Chiclayo 2022.
OBJETIVOS ESPECIFICIOS:
DEL Identificar el nivel de gestion del talento humano que se
INSTRUMENTOQ | realizan en el Hotel Italia 2020

Identificar el grado de satisfaccién de los usuarios en
Garage Clinica Automotriz
Identificar las relaciones que se establecen entre las
dimensiones de la gestion del talento humano con la
satisfaccion de los usuarios

A continuacién, se le presentan los indicadores en forma de preguntas o
propuestas para que Ud. los evalle marcando con un aspa (x) en “A” si esta
de ACUERDO o en “D" si esta en DESACUERDO, S| ESTA EN
DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS
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DETALLE DE LOS ITEMS DEL
INSTRUMENTO

El instrumento consta de reactivos 24 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 y
finalmente sera aplicado a las unidades
de analisis de esta investigacion.

La empresa hace uso de medios
masivos de  seleccion  para
garantizar atraer a colaboradores
gue calcen con el perfil de puesto

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

Usted considera que en la empresa
existe un proceso riguroso de
reclutamiento y seleccion de

personal

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

La empresa brinda un periodo de
induccién adecuado para garantizar
el correcto desempefio de las
funciones del puesto

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

La empresa le brind6 la informacion
necesaria sobre sus
responsabilidades del cargo que

ocupa.

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

En la empresa existen documentos
que normen las funciones y los
procedimientos de cada puesto

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS

Las tareas y funciones de los
puestos de trabajo tienen relacion
con las habilidades de las personas

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

La remuneracion que brinda la
empresa le permite satisfacer sus
necesidades

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

La empresa brinda como parte de la
compensacion, actividades no
monetarias como lo son: seguros,
vacaciones, descuentos en cursos,
etc

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

La empresa se preocupa por
fortalecer las competencias
laborales de los colaboradores

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:
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Las capacitaciones que ofrece la
empresa permiten mejorar el logro
de los objetivos organizacionales

TA(X)

SUGERENCIAS:

TO(

La empresa capacita a los
colaboradores de manera frecuente.

TA(X )

SUGERENCIAS:

TO(

En la empresa existe un manejo
adecuado de las condiciones
laborales para favorecer la calidad
de vida y permanencia en la
organizacién

TA(X )

SUGERENCIAS:

TO(

La empresa proporciona las
herramientas y material mobiliario

para realizar un trabajo de calidad

TA(X )

SUGERENCIAS:

TO(

La empresa registra la informacion
del personal para realizar un
seguimiento de las actividades
laborales.

TA(X )

SUGERENCIAS:

Volveria a visitar la empresa

TA(X)

SUGERENCIAS:

TO(

Recomendaria a sus
conocidos/amigos los servicios que
brinda la empresa

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

La empresa satisface
completamente sus necesidades de
mantenimiento y/o reparacion de
sus unidades

TA(X )

SUGERENCIAS:

TO(

La empresa cumple con la publicidad
que ofrece

TA(X)

SUGERENCIAS:

TO(

La calidad de servicio ofrecida por el
personal de la empresa fue la
adecuada

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

La experiencia de servicio supero
sus expectativas.

TA(X )

SUGERENCIAS:

TO(

El servicio que le brindé la empresa

requerimientos

TA(X)

SUGERENCIAS:

TO(
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Los servicios ofrecidos por la

TA(X ) TD( )

empresa son de calidad. SUGERENCIAS:

TA(X) TD( )
El servicio de atencién al cliente de
la empresa es de calidad. SUGERENCIAS:

TA(X ) TD( )
La empresa cuenta con tecnologia
de punta en sus instalaciones. SUGERENCIAS:

1. PROMEDIO OBTENIDO:

N°TA 24 N°TD

2. COMENTARIO GENERALES: El instrumento es confiable

3. OBSERVACIONES: Sin observaciones

Mg. Carla Arleen Anastacio Vallejos
DNI N* 43637619
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Facultad de Ciencias Empresariales

Programa de estudios en administraciéon

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE

EXPERTOS
NOMBRE DEL JUEZ RAFAEL ANTONIO IZQUIERDO
ESPINOZA
PROFESION LIC. EN ADMINISTRACION
ESPECIALIDAD GERENCIA
GRADO ACADEMICO MAGISTER
EXPERIENCIA 12 ANOS
PROFESIONAL (ANOS)
CARGO GERENTE DE RIESGOS

TITULO DE LA INVESTIGACION

LA GESTION DEL TALENTO HUMANO Y LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS EN GARAGE CLINICA AUTOMOTRIZ, CHICLAYO 2022

DATOS DEL TESISTA

NOMBRES Y
APELLIDOS
PROGRAMA DE | PROGRAMA DE ESTUDIOS EN ADMINISTRACION
PREGRADO
INSTRUMENTO | Cuestionario
EVALUADO
GENERAL.:
Determinar el grado de relacidon que existe entre la gestién del
talento humano vy la satisfaccidon de los usuarios en Garage
Clinica Automotriz, Chiclayo 2022.
OBJETIVOS ESPECIFICIOS:
DEL Identificar el nivel de gestion del talento humano que se
INSTRUMENTO | realizan en el Hotel Italia 2020

Identificar el grado de satisfaccion de los usuarios en
Garage Clinica Automotriz
Identificar las relaciones que se establecen entre las
dimensiones de la gestion del talento humano con la
satisfaccién de los usuarios

A continuacion, se le presentan los indicadores en forma de preguntas o
propuestas para que Ud. los evallue marcando con un aspa (x) en “A” si esta
de ACUERDO o en “D" si esta en DESACUERDO, S| ESTA EN
DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS
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DETALLE DE LOS ITEMS DEL
INSTRUMENTO

El instrumento consta de reactivos 24 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 y
finalmente sera aplicado a las unidades

de analisis de esta investigacion.

La empresa hace uso de medios
masivos de  seleccion para
garantizar atraer a colaboradores
que calcen con el perfil de puesto

TA(X )

SUGERENCIAS:

TO(

)

Usted considera que en la empresa
existe un proceso riguroso de
reclutamiento y seleccion de
personal

TA(X)

SUGERENCIAS:

™o(

La empresa brinda un periodo de
induccion adecuado para garantizar
el correcto desempefio de las
funciones del puesto

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

La empresa le brindd la informacion
necesaria sobre sus
responsabilidades del cargo que
ocupa.

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

En la empresa existen documentos

que normen las funciones y los
procedimientos de cada puesto

TA(X )

SUGERENCIAS

TO(

Las tareas y funciones de los
puestos de trabajo tienen relacion
con las habilidades de las personas

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

La remuneracion que brinda la
empresa le permite satisfacer sus
necesidades

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

La empresa brinda como parte de la
compensacion, actividades no
monetarias como lo son: seguros,
vacaciones, descuentos en cursos,
etc

TA(X )

SUGERENCIAS:

TO(

La empresa se preocupa por

fortalecer las competencias
laborales de los colaboradores

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(
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Las capacitaciones que ofrece la

empresa permiten mejorar el logro
de los objetivos organizacionales

TA(X )

SUGERENCIAS:

TO(

La empresa capacita a los
colaboradores de manera frecuente.

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

En la empresa existe un manejo
adecuado de las condiciones
laborales para favorecer la calidad
de vida y permanencia en la
organizacién

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

La empresa proporciona las

herramientas y material mobiliario
para realizar un trabajo de calidad

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

La empresa registra la informacion
del personal para realizar un
seguimiento de las actividades
laborales.

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

Volveria a visitar la empresa

TA(X)

SUGERENCIAS:

™[

Recomendaria a sus

conocidos/amigos los servicios que
brinda la empresa

TA(X)

SUGERENCIAS:

™[

La empresa satisface
completamente sus necesidades de
mantenimiento y/o reparacion de
sus unidades

TA(X )

SUGERENCIAS:

TO(

La empresa cumple con la publicidad
que ofrece

TA(X )

SUGERENCIAS:

TO(

La calidad de servicio ofrecida por el
personal de la empresa fue la
adecuada

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

La experiencia de servicio supero
sus expectativas.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

El servicio que le brind6 la empresa
fue personalizado de_acuerdo_a sus
requerimientos

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(
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Los servicios ofrecidos por la

TA(X) TO(

empresa son de calidad. SUGERENCIAS:
TA(X ) TD(

El servicio de atencion al cliente de

la empresa es de calidad. SUGERENCIAS:
TA(X ) TD(

La empresa cuenta con tecnologia

de punta en sus instalaciones. SUGERENCIAS:

1. PROMEDIO OBTENIDO:

N*TA 24 N°TD

2. COMENTARIO GENERALES: E| instrumento es confiable

3. OBSERVACIONES: Sin observaciones

76



Consentimiento informado

Chiclayo, 24 de enero del 2022

Estimada Seifiora

Dra. Carla Reyes Reyes

Directora de Escuela Profesional de Administracién
Facultad de Ciencias Empresariales

Universidad Sefior de Sipan

Presente. -

Por medio de la presente, hacemos constar que el Sr. Tejeda Cadena Denis
Rubén estudiante de su prestigiosa casa de estudio, tiene las autorizaciones
correspondientes para realizar la investigacion titulada:

LA GESTION DEL TALENTO HUMANO Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
EN GARAGE CLINICA AUTOMOTRIZ, CHICLAYO 2022

Se expide el presente documento para los fines que el usuario crea
pertinente,

Atentamente

Ing. Oswaldo Maza Cisneros
Gerente
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'[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°0098-2022-FACEM-USS

Chiclayo, 21 de marzo de 2022

VISTO:
El Oficio N'0088-2022/FACEM-DA-USS de fecha 18/03/2022, presentado por la Directora de la Escuela Académico

Profesional de Administracidn y el proveido de la Decana de laFACEM, de fecha 21/03/2022, donde se solicita la actualizacion
de titulo de Proyecto de Tesis por caduddad, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitana N* 30220 en su articulo 45° que a la letra dice: Obtencién de grados y titulos:
La obtencidén de grados y litulos 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 Bachiler: requiere haber
aprobado s estudios de pregrado, sl como la aprobacion de un rabajo de investigacion y el conodmiento de un kdioma
extranjero, de preferencia inglés o lengua nativa.

Que, segin Art. 31° del Reglamento de Investigacion de la Universidad Sefior de Sipan, aprobado con Resolucién de
Directorio N* 199-2019/PD-USS de fecha 06 de noviembre de 2019, indica que La Investigacién Formativa es un proceso de
generacion de conccimiento, asociado con e proceso de ensedfianza — aprendizaje, cuya gestién académica y administrativa
esta a cargo de la Direccion de cada Escuela Profesional,

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

Estando a o expuesto y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y reglamentos vigentes,
SE RESUELVE

ARTICULO 1*: APROBAR la actualizacién del Proyecto de Tesis, de los egresados de la EAP de Administracidn, segln se
indica en ¢l cuadro adjunto:

N APELLIDOS Y

i TITULO DE TESIS LINEA DE INVESTIGACION
01 | LLACSAHUANGA CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION LABORAL EN GARAGE | GESTION EMPRESARIAL Y
TORRES  YAQUELIN | CLINICA AUTOMOTRIZ, CHICLAYO, 2022 EMPRENDIMIENTO
TEJEDA  CADENA | GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS MPRESARIAL Y
% | oeras RusEN EN GARAGE CLINICA AUTOMOTRIZ, CHICLAYO 2022 GESE“,,‘,’,";,MM

ARTICULO 2°: DEJAR SIN EFECTO, las resoluciones N'0724-FACEM-USS-2017, de fecha 31/07/2017, fila donde indique
los datos de Llacsahuanga y N*2225-FACEM-USS-2014, de fecha 26/12/2014, numeral 22.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

Mg. Liset Sugeily Silva Gonzales
Secretaria Académica

Facultad de Ciencias Empresariales
ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632

Ce.: Escuela, Archivo SIS s

Km. 5, carreters a Pimentel

Chiclayo, Perd

www ussedu.pe
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I$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°0100-2022-FACEM-USS

Pimentel, 21 de marzo de 2022.

VISTO:

El Oficio N*0088-2022/FACEM-DA-USS de fecha 18/03/2022, presentado por la Directora de la Escuela
Profesional de Administracion y el proveido de la Decana de FACEM, de fecha 21/03/2022, donde
solicita la designacion en vias de regularizacion, de asesor de Tesis, del egresado de la EAP de
Administracion, y,

CONSIDERANDO:

Que, en el articulo 34° del Reglamento de Investigacion de la Universidad Sefior de Sipan SA.C,
aprobado con Resolucion de Directorio N°® 199-2019/PD-USS de fecha 06 de noviembre de 2019, indica
que el asesor del proyecto de investigacion y del trabajo de investigacion es designado mediante
resolucion de Facultad.

Que, el Asesor, es el docente que acompaiia al egresado en el desarrollo de toda la investigacion
garantizando su rigor cientifico.

Que, con el propdsito de consolidar la implementacién de un conjunto de Estrategias para el Desarrollo
de la Investigacion Cientifica de los egresados y se encaminen los trabajos de investigacion, es pertinente
extender una resolucién que designe el Asesor que redna los requisitos siguientes: a) Competencia y
experiencia en el disefio y ejecucion de trabajos de investigacion; b) Experiencia o especializacion en el
area del respectivo trabajo.

Estando a lo expuesto y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y
reglamentos vigentes.
SE RESUELVE:

ARTICULO UNICO: DESIGNAR, en vias de regularizacién, como asesor de Tesis del egresado, de la
EAP de Administracion, segun se indica en cuadro adjunto.

TEJEDA CADENA DENIS GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SATISFACCION DE DR, MERINO NUREZ
RUBEN MIRKO

1 LOS USUARIOS EN GARAGE CLINICA AUTOMOTRIZ

CHICLAYO 2022

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

Dra. Fiorella Giannina Molinelli Aristondo Mg. Liset Sugeily Silva Gonzales
Decana (e) Secretaria Académica
Facultad de Ciencias Empresariales Facultad de Ciencias Empresariales

ADMISION € INFORMES
074 481610 - 074 483622

Cc. Escuela / Archivo CAMPUS USS

Km. 8, canetens & Pamante

Chiclaye, Perd
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[$ } UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN
FORMATO N° T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 12 de septiembre de 2022
Sefiores
Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefor de Sipan ‘
Presente.-

El suscrito:
Denis Ruben Tejeda Cadena con DNI 10398235

En mi calidad de autor exclusivo de la investigacion titulada: LA GESTION DEL TALENTO
HUMANO Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN GARAGE CLINICA
AUTOMOTRIZ, CHICLAYO 2022, presentado vy aprobado en el aiio 2022 como requisito
para optar el titulo de Licenciado en Administracion, de la Facultad de CIENCIAS
EMPRESARIALES, Programa Académico de ADMINISTRACION, por medio del presente
escrito autorizo (autorizamos) al Vicerrectorado de investigacion de la Universidad Sefior de
Sipan para que, en desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi
(nuestro) trabajo y muestre al mundo la produccion intelectual de la Universidad representado
en este trabajo de grado, a través de la visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

e Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del
Repositorio Institucional en el portal web del Repositorio Institucional -
hup://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 bibliogréfica se le dé crédito al trabajo de investigacion y a su
autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N° 822. En efecto,
la Universidad Sefior de Sipan estd en la obligacion de respetar los derechos de autor,
para lo cual tomard las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDOS Y NOMBRES NUMERO DY FIRMA
DOCLMENTO D
IDENTIDAD

Tejeda Cadena Denis Ruben 10398235
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Figura 3
Patio de maniobras de la empresa

Figura 4
Oficinas administrativas
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Figura5
Recoleccion de datos

Figura 6
Recolecciéon de datos
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MOMERE DEL TRABAJO

LA GESTION DEL TALENTO HUMANO Y L
A SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN
GARAGE CLINICA AUTOMOTRIZ, CHICLA

RECUENTO DE PALABRAS
15293 Words

RECUENTO DE PAGINAS
55 Pages

FECHA DE ENTREGA
Jan 29, 2024 4:19 PM GMT-5

® 19% de similitud general

Reporte de similitud

AUTOR
Denis Rubén Tejeda Cadena

RECUENTO DE CARACTERES
88740 Characters

TAMARNO DEL ARCHIVO
123.7KB

FECHA DEL INFORME
Jan 29, 2024 4:20 PM GMT-5

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base ¢

+ 16% Base de datos de Internet
+ Base de datos de Crossraf
+ 13% Base de datos de trabajos entregados

@ Excluir del Reporte de Similitud

« Material bibliografico
+ Coincidencia baja (menos de 8 palabras)

+ 3% Base de datos de publicaciones

+ Base de datos de contenido publicado de Crossr

+ Material citado
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Universidad
u Sefior de Sipan

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacion y Responsabilidad
Social de la Escuela Profesional de Administracion y revisor de la investigacion aprobada
mediante Resolucién N*-0098-2022-FACEM-USS, presentado por elfla Bachiller, Tejeda
Cadena Denis Ruben, con su tesis Titulada LA GESTION DEL TALENTO HUMANO Y LA
SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN-GARAGE CLINICA AUTOMOTRIZ, CHICLAYO
2022

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 19% verificable en el reporte final del analisis de onginalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucidn de directorio N® 221-
2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 29 de enero de 2024

i
: /.--'—n\.-l ||"’ I-'. f/\
[
l!'. N, T l'«.
Dr. Abraham José Garela-Yovera
DMI N® 80270538

Escuela Académico Profesional de Administracién.
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