i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Gestion del talento humano y calidad de servicio en la empresa
Barboza Grupo E.I.LR.L. - Chepén, 2022

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

Licenciado en Administracion

AUTORES:
Bazan Calderdn, Luis David (orcid.org/0000-0002-1962-5655)

Lozano Chavez, Katia Veronica (orcid.org/0000-0003-2899-8776)
ASESORA:

Mg. Cardenas Leodn, Maria Elena (orcid.org/0000-0002-8317-0894)

LINEA DE INVESTIGACION

Gestidon de Organizacion

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Desarrollo economico, empleo y emprendimiento

CHEPEN - PERU

2022



Dedicatoria

Esta investigacion estd dedicado a
aquellas personas que nos apoyaron
durante su desarrollo, en especial a
nuestros padres quienes fueron el

soporte de nuestro esfuerzo.

Luis y Katia



Agradecimiento

Agradecemos a Dios, por iluminarnos en

el camino y por permitirnos la vida.

También, a los docentes de la
Universidad Cesar Vallejo, y en especial
a nuestra asesora por su acertado
asesoramiento 'y recomendaciones,

gracias por su apoyo.

Los autores



indice de Contenidos

D =Te o= (o] 4 = Ii
AGradecimiento ... Iii
indice de ConteNidOS ............coeeeiieee e iv
INdice de tablas ............cccoeiieie e v
RESUMIBN .. Vi
ADSITACT . . Vii
I, INTRODUCCION .....ouneiiiiiiiie e 1
. MARCO TEORICO ......uiiiiieeiee e, 5
HI. METODOLOGIA ... 12
3.1.Tipo y disefio de investigacion .............cooiiiiiiiii i, 12
3.2. Variables y Operacionalizacion ..............cccooeiiiiiiiiii i, 13

3.3. Poblacion, (criterios de seleccién) muestra, muestro, unidad de analisis . 15

3.4. Técnica e instrumento de recoleccion de datos ............cocoeveviiiiieienan... 16
3.5. ProCedimientos .........ouiuiiiieii e 17
3.6. Método de andlisis de datos ..........ccoviiiiiiiiiiiii e 18
3.7. ASPECIOS BLICOS ....eneeeieie et e 18
IV. RESULTADOS ... e e et 19
V. DISCUSION ..ot 27
VI. CONCLUSIONES ... e 31
VII. RECOMENDACIONES ... e 32
AN E X O S e 38



indice de tablas

Tabla 1 Validez del contenido por juicio de experto de los instrumentos. jError!
Marcador no definido.6
Tabla 2 Resultados de confiabilidad ............... iError! Marcador no definido.17

Tabla 3 Nivel de la gestion del talento humano en la empresa Barboza Grupo

E.LR.LL. - ChEPEN.....cc e 19
Tabla 4 Nivel de la calidad de servicio en la empresa Barboza Grupo E.I.LR.L. -
(@ g = 1= o TP 20
Tabla 5 Fundamentos y desafios y la calidad de servicio en la empresa Barboza
Grupo E.LR.L. =ChePEN ......cooeeeie e 21
Tabla 6 Preparacion y seleccion y la calidad de servicio en Barboza Grupo
Y Y I @ 1= o T= o TR 0 22
Tabla 7 Desarrollo y evaluacion y la calidad de servicio en Barboza Grupo
E.LLR.L. - Chepén, 2022........coociiiiieiee et 23
Tabla 8 Compensaciones y proteccion y la calidad de servicio en Barboza Grupo
ELLR.L. - ChEPEN .. 24
Tabla 9 Gestion del talento humano y la calidad de servicio en Barboza Grupo
I S I 1 1T o 1= o OSSP 25



Resumen

La investigacion tuvo como propadsito determinar la relacion que existe entre
la gestion del talento humano y la calidad de servicio en la empresa Barboza
Grupo E.LR.L. - Chepén. El estudio fue de tipo aplicado con disefio no
experimental y de nivel correlacional; con una muestra censal de 30
colaboradores y se us6 como instrumentos dos cuestionarios, uno para la gestion

del talento humano y otro para la calidad de servicio.

Los resultados se procesaron con la estadistica descriptiva e inferencial,
usando el programa Excel 2019 y el paquete estadistico SPSS v 26 para
identificar la correlacion existente entre las variables objeto de estudio, se
observd que Rho de Spearman = 0,863 hallandose una correlacion positiva y

directa, ademas la significancia fue 0,000 inferior al 5%.

Entonces se concluye, que la gestion del talento humano se relaciona
significativamente con la calidad de servicio en la empresa Barboza Grupo

E.I.R.L. Procediéndose a rechazar la hipétesis nula.

Palabras Claves: gestion, talento, humano, calidad de servicio.
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Abstract

The purpose of the research was to determine the relationship between the
management of human talent and the quality of service in the company Barboza
Grupo E.LR.L. - Chepén. The study was of an applied type with a non-
experimental design and a correlational level; with a census sample of 30
collaborators and two questionnaires were used as instruments, one for the

management of human talent and the other for the quality of service.

The results were processed with descriptive and inferential statistics, using the
Excel 2019 program and the SPSS v 26 statistical package to identify the existing
correlation between the variables under study, it was observed that Spearman's
Rho = 0.863, finding a positive and direct correlation, in addition, the significance
was 0.000 less than 5%.

Then it is concluded that the management of human talent is significantly related
to the quality of service in the company Barboza Grupo E.I.R.L. Proceeding to

reject the null hypothesis.

Keywords: management, talent, human, service quality.
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INTRODUCCION

En el marco mundial el rol fundamental y estratégico que cumple el
recurso humano para emanar valor agregado en las empresas, siendo
fundamental activo para alcanzar los propdsitos organizacionales en una tan
cambiante realidad como la actual, por lo cual los colaboradores resultan ser
trascendentes para las organizaciones, también se observa como el cliente
ha sido mas importante dentro de cada organizacion o empresa, el mismo
gue ha tomado con mayor exigencia lo referente a la calidad, precios y
servicio que desean obtener, por ello las empresas se han convertido mas
competitivas y siempre quieren cumplir estos requisitos, ademas de tener
mayor atencion a la administracién del talento humano, por cuanto los
clientes directamente son su camino al éxito, lo importante para las
empresas es conseguir la lealtad de los consumidores, es por ello que temas
como el capital humano y la calidad de servicio son indispensables e

importantes para las organizaciones.

En Espafa, la empresa encuestadora Contact Center Hub, en el afio
2021, informd que 9 de cada 12 clientes espafioles aseveran que la calidad
de servicio relacionado a un precio asequible permite una adecuada
fidelizacién del cliente a las empresas; por lo tanto, el 62% afirma que
conviene estar satisfechos con el servicio que brinda la empresa y el 22%
sostiene la importancia de una organizacion reconocida en el mercado y con

estrategias ecologicas (Navarra, 2021).

En Japon se tiene mucho cuidado en capacitar al personal para que la
calidad de servicio sea sobresaliente, por ello para seleccionar
colaboradores para un puesto desempefar dentro de un ambiente de
labores se hace de manera selectiva y rigurosa al buscar entregar un
producto que las expectativas de los usuarios satisfaga, por cuanto los
gestores se concentran al dirigir el talento humano, con orientacién a una
labor eficaz y eficiente con el propdésito de alcanzar estandares elevados de

rendimiento (Montoya y Boyero, 2020)



De tal forma, en Chile, el talento humano adquiere un significado
solitario, ya que se la encierra como un activo de primera etapa, ya que es
el principal para comunicar preferencias, adoptar juicios y utilizar distintos
activos de su actual circunstancia, lo que sugiere que su legitima
administracion Es vital. para la exhibicién idonea de los elementos, teniendo
en cuenta que los individuos son capacidades y no objetos accesibles
(Molina, 2019)

En Brasil, hace una década, aproximadamente, se tomo la decision de
alcanzar el liderazgo econdémico en Sudamérica, asi el gigante
sudamericano, a través del Departamento de Industria, Comercio Exterior y
Servicios aplicoé un sistema de comercio productivo a largo plazo en donde
las empresas estatales deberian emplear estrategias de mejora continua
para lo relacionado a administrar el talento humano para una calidad de
servicio brindar responsable, productiva y pertinente, los resultados resaltan
a la fecha pues este pais lidera las economias de los paises de esta region
del orbe, sin embargo se tuvo que luchar contra el conformismo, la
corrupcion, las administraciones tradicionalista y hasta obsoletas y la

resistencia al cambio (Gonsalo, 2021).

En el Perd, en tiempos donde avanza la tecnologia tan rapido por la
globalizacion, se presentan nuevos retos a organizaciones publicas y
privadas, donde capacitar y potenciar al capital humano para hacerlo mas
competitivo y productivo todavia es un proceso, donde muchas empresas
aun no aplican estrategias para administrar adecuadamente el capital de
personas Yy la calidad en el servicio es todavia un objetivo a futuro (Ruiz,
2019).

A opinion de Castro (2020) existen algunas empresas que cada vez
mas realizan estudios para poder captar y mantener a sus clientes, eso
incluye capacitar remunerar adecuadamente a sus colaboradores, buscando
de esta manera una cada vez mejor calidad de servicio y por ende una cada
vez mejor y mayor fidelizacién del cliente, promoviendo la sostenibilidad y

rentabilidad de las empresas.



En la empresa Barboza Grupo E.I.LR.L. de Chepén, en la actualidad la
administracion no modifica alin sus estructuras organicas y no se adecula a
los cambios técnicos y econdémicos y a las exigencias que la economia actual
promueve, también se observa una débil formacion y orientacion del
personal para realizar las nuevas tareas y asi potenciar sus capacidades, y
por lo tanto lograr la calidad del servicio exigido por los clientes, haciéndose
necesario un estudio de relacion de ambas variables las funciones que
realizan los trabajadores para tomar medidas correctivas o de mejora o mejor

entendido Administrar el talento humano.

Por lo expuesto se considerd un problema de investigacion siguiente:
¢, Cudl es la relacion que existe entre la gestion del talento humano y la
calidad de servicio en la empresa Barboza Grupo E.Il.LR.L. - Chepén, 2022?
Los problemas especificos fueron los siguientes: ¢ Cual es el nivel de la
gestion del talento humano en la empresa Barboza Grupo E.I.R.L. - Chepén,
20227, ¢ Cual es el nivel de la calidad de servicio en la empresa Barboza
Grupo E.l.LR.L. - Chepén, 20227?, ¢Cual es la relacion que existe entre los
fundamentos y desafios y la calidad de servicio en la empresa Barboza
Grupo E.ILR.L. - Chepén, 2022? ¢;Cuél es la relaciébn que existe entre la
preparacion y seleccién y la calidad de servicio en la empresa Barboza
Grupo E.ILR.L. - Chepén, 20227 ¢;Cual es la relacion que existe entre el
desarrollo y evaluacién y la calidad de servicio en la empresa Barboza Grupo
E.ILR.L. - Chepén, 2022? ¢Cual es la relacion que existe entre las
compensaciones y proteccion y la calidad de servicio en la empresa Barboza
Grupo E.I.R.L. - Chepén, 20227

La justificacion se dio por las siguientes razones: Tedrica, por cuanto el
estudio se desarrolld en base a fuentes fidedignas sobre administrar talento
humano y la calidad de servicio, siendo un referente importante para futuras
investigaciones. Practica, por cuanto un conocimiento pertinente sobre la
relacion entre las variables posibilitara tomar acciones de mejora y
productividad en la empresa. Metodoldgica, la informacién se recabé través
de instrumentos debidamente validados y con indice alto de confiabilidad,

permitieron recoger informacion util y fidedigna.



El objetivo general fue el siguiente: Determinar la relacion que existe
entre la gestion del talento humano y la calidad de servicio en la empresa
Barboza Grupo E.I.R.L. - Chepén, 2022. Los objetivos especificos fueron los
siguientes: Identificar el nivel de la gestién del talento humano en la empresa
Barboza Grupo E.I.R.L. - Chepén, 2022. Identificar el nivel de la calidad de
servicio en la empresa Barboza Grupo E.I.R.L. - Chepén, 2022. Determinar
la relacion que existe entre los fundamentos y desafios y la calidad de
servicio en la empresa Barboza Grupo E.I.R.L. - Chepén, 2022. Conocer la
relacion que existe entre la preparacion y seleccion y la calidad de servicio
en la empresa Barboza Grupo E.I.LR.L. - Chepén, 2022. Determinar la
relacion que existe entre el desarrollo y evaluaciéon y la calidad de servicio
en la empresa Barboza Grupo E.l.LR.L. - Chepén, 2022. Determinar la
relacion que existe entre las compensaciones y proteccion y la calidad de

servicio en la empresa Barboza Grupo E.I.R.L. - Chepén, 2022.

Finalmente, la hipétesis general fue la siguiente: Existe relacion
significativa entre la gestion del talento humano y la calidad de servicio en la
empresa Barboza Grupo E.I.R.L. - Chepén, 2022. Las hipétesis especificas
fueron las siguientes: Existe relacion significativa entre los fundamentos y
desafios y la calidad de servicio en la empresa Barboza Grupo E.Il.R.L. -
Chepén, 2022. Existe relacién significativa entre la preparacién y seleccién
y la calidad de servicio en la empresa Barboza Grupo E.I.R.L. - Chepén,
2022. Existe relacion significativa entre el desarrollo y evaluacién y la calidad
de servicio en la empresa Barboza Grupo E.l.R.L. - Chepén, 2022. Existe
relacion significativa entre las compensaciones y proteccion y la calidad de
servicio en la empresa Barboza Grupo E.I.R.L. - Chepén, 2022.



MARCO TEORICO

Dentro de los antecedentes con informacion relevante al tema de

estudio de esta investigacion tenemos:

Beltran (2020) en su tesis tuvo el proposito de identificar valores del
capital humano y la calidad de servicio organizacional en Cali. El tipo de
investigacion fue correlacional documental, aplicada a una muestra censal de
120 colaboradores de una empresa manufacturera, los principales resultados
indicaron que Pearson fue de 0,923 y la significancia de 0,000 menor al 5%,
concluyendo administrar el capital humano relacion fuerte tiene con la calidad
de servicio organizacional, ademas el mensaje se rescata que no es suficiente
con el disefio de las metas y los objetivos a lograr en las empresas por lo que
involucrar se requiere a todos los colaboradores, ello se consigue implantando

estrategias.

Sevilla y Ledn (2018) en su tesis para determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la administracion del talento humano en las oficinas del
Ambiente Sede Provincia de Napo. De tipo basica, con disefio descriptivo
correlacional, para recabar datos se aplicaron encuestas a 86 servidores que
corresponden al 100% del personal y a 244 usuarios que conformaron la
muestra, la confiabilidad fue de 0,907 - Alfa de Cronbach que evidencia
confiabilidad alta. Como resultado se hall6 que Pearson fue 0,695 con
significancia de 0,000 menor al 0,05, concluyendo la existencia de relacion
entre variables. El estadistico andlisis permiti6é hallar problematicas, en cuanto

al servicio como: la capacitacion, motivacion, la induccién, entre otros

Entre los estudios nacionales se cita a Morante (2021) en su tesis con
la meta de determinar la relacion de la administracion del talento humano y la
calidad del servicio en la IE Nuestra Sefiora del Pilar de 26 de Octubre, Piura.
La metodologia fue bésica, relacional. La muestra censal fue de 85
colaboradores y el instrumento un cuestionario de 40 items, con validez de
juicio de expertos y con 0,879 de confiabilidad con Alfa de Cronbach. Los
resultados indican que Spearman fue de 0,897 y la bilateral significancia de

0,000, menor al 0,05 encontrando significativa correlacion entre las variables,



procediendo a interpretar, analizar y discutir resultados, asumiendo que es
necesario fortalecer el humano talento y la calidad del servicio en el estamento

en mencion.

Solano y Ortega (2020) en su tesis tuvo el propdsito de indicar la
relacion entre la gestion del talento humano y la calidad de servicio en
entidades publicas del Poder Ejecutivo Peruano. La investigacion fue
descriptiva correlacional, por cuanto caracterizé el fenbmeno en estudio y fue
no experimental, estudio aplicado a una muestra universal de 356
participantes, siendo los principales resultados que el talento humano en las
entidades del poder ejecutivo se ubica en un 18% en alto nivel, 42% en nivel
medio y 40% en nivel bajo, ademas Pearson fue de 0,789; concluyendo que
hay significativa relacion entre la gestion del talento humano y la calidad de
servicio en entidades publicas del Poder Ejecutivo Peruano, ademas se
resuelve que hay circunstancias que permiten tratar de tener la opcion de
hacer la reconstruccién autorizada con la presencia interna y externa de
personal calificado. Sea como fuere, hay enfoques basicos, incluido el

elemento de eleccion politica para el cambio.

Arévalo y Ramirez (2019) en su tesis identifico la conexioén de la calidad
del servicio y la gestion del talento humano en la Direccion Regional de
Trabajo y Promocion del Empleo de Ucayali. El estudio fue correlacional
descriptivo y transeccional, el instrumento fue un cuestionario y la muestra 44
trabajadores y 44 usuarios. Como resultado el talento humano muestra un
9.09% con nivel bajo, 52.28% moderado, 38.6854% alto. En la calidad del
servicio el 0.00% bajo, el 87.64% intermedio, 1721.36% alto, ademas Pearson
fue de 0,121, arribando a la conclusion de que es baja, positiva y no
significativa la relacién entre el talento humano y la calidad del servicio, lo cual
también es para la satisfaccién del empleado, la calidad en el desempefio, la
mejora de las competencias y de la productividad, no se encontré una relacion

significativa.

Gbomez (2018) en su tesis tuvo el objetivo de determinar la relaciéon
entre la calidad de servicio y la gestion del talento humano en el gobierno

regional de Ayacucho, la investigacion fue descriptiva correlacional, aplicada,



siendo de 90 trabajadores la poblacién y la muestra de 73. Los resultados
mostraron que Spearman fue 0,333 evidenciando correlacion positiva
moderada entre los elementos tangibles y la admision de personal, relacion
positiva media de 0,442 entre la capacidad de respuesta y la evaluacion del
personal y relacion positiva de 0,280 entre la confiabilidad y el desarrollo del
personal, concluyendo que cuando hay gestion buena de talento humano se

desarrolla se mejorara la calidad del servicio brindado a los usuarios.

Inga (2018) en su tesis tuvo como propasito determinar la relacion entre
la gestion del humano talento y la calidad de servicio en una institucion publica
de Chepén, se consideré un estudio descriptivo correlacional con muestra
universal de 40 trabajadores, los principales resultados fueron que Spearman
fue de 0, 876 y el valor de la significancia fue de 0.000, que est& por debajo
de 0.05 (nivel de importancia), de esta manera el autor concluyo que hay una
fuerte conexion de la administracion del humano talento con el servicio
calificado en una instituciébn publica de Chepén, asumiendo que una
administracion pertinente del talento humano crea una adecuada calidad de
servicio, siendo fundamental la motivacién de la naturaleza del desempefio

del trabajador.

Entre las teorias relacionadas al tema, de acuerdo con Werther (2018),
refieren que existe una conexion entre todos los recursos humanos que
ejercen los ejecutivos. Por ejemplo, la forma en que funciona la oficina de
seleccién de profesores se ve afectada por las dificultades de la asociacion.
Por lo tanto, el subsistema de eleccién tendra un impacto en la evaluacién de
los trabajadores, asi como en su giro de los acontecimientos. Para Armas et
al. (2017) cada subsistema recibe el impacto de la division del capital segun
sus metas y estandares, asi mismo impacta el clima donde trabaja la
organizaciéon. Cada uno de los subsistemas impacta en el resto, y eso lo deben
considerar los expertos. Tal vez el mejor método para reconocer problemas y
dificultades sea distinguir los subsistemas afectados en vista de una

interaccion dada.

Davis y Guzman (2018) consideran que la gestion del talento humano

enfrenta numerosas dificultades relacionadas con su fuerza laboral.



Curiosamente, las organizaciones son mas convincentes y competentes de
manera social y actian con obligacion moral. Dificultades diferentes son el
desarrollo de la economia en la globalizacion, el desarrollo de la rivalidad entre
varias asociaciones y la tensién aplicada por las &reas de gobierno. Para
manejar este problema, las regiones o lugares de trabajo de la organizacion
de recursos humanos deben estar coordinados de manera que logren sus
objetivos y brinden ayuda a todo el personal de manera ideal en los elementos

administrativos del equipo de supervision.

Vasquez (2018) afirmé que administrar el talento humano un
movimiento depende menos de sistemas, érdenes y comandos progresivos.
Trajo el significado de una inversién de la organizacién donde se sugiere
conformar una progresion de medidas, por ejemplo, la responsabilidad de los
especialistas de la organizacién donde se infiere enmarcar una progresion de
medidas como la responsabilidad de los trabajadores, con los fines de la
empresa, el abono de los salarios. Sujeto a la eficiencia de cada especialista,
trato justo para ellos mismos y preparacion experta.

En lo que a él respecta, Mora (2017) destaca que la gestion de la
capacidad humana es un instrumento imprescindible, fundamental para
afrontar las nuevas dificultades que impone el clima. Es avanzar las
habilidades individuales en un grado de grandeza segun los requerimientos
funcionales donde se asegure el giro de los acontecimientos y la organizacion

de la capacidad de los individuos "de lo que saben hacer" o podrian hacer.

Para las dimensiones de la gestion del talento humano Werther (2018)

consideran las siguientes:

Los fundamentos y desafios: En este sentido, la administracion de
personal tiene varios obstaculos en su trabajo, que incluye ayudar a las
empresas a mejorar su eficacia y eficiencia. Permite seguir trabajando y
entregando al maximo al personal de la organizacion, con una actitud
agradable y favorable. Ademas de los obstaculos que pueden desarrollarse

desde el interior de las organizaciones, existen otros desafios estructurados



en el ambiente en el que se mueven las organizaciones, la economia, las

alternativas de mercado y las reglas gubernamentales. (Armijos et al., 2019).

La preparacion y seleccion, de acuerdo a Werther, (2017) para ser
competente, organizar recursos humanos debe tener datos satisfactorios. En
el momento en que esto no sea cierto, la fuerza de trabajo de la division
enfrentara verdaderos problemas para completar y cuidar lo que esta bajo su
responsabilidad. Para tener un marco de datos sobre los recursos humanos,
el presidente del area recopilara informacion sobre cada situacion en la
asociacion y, ademas, sobre las necesidades futuras de la fuerza laboral. Con
esta informacion, los especialistas realmente querrdn orientar a los
responsables de promover las necesidades de las situaciones determinadas
a filtrar y buscar formas de hacer que estas posiciones sean
excepcionalmente despiadadas, ademas de profundamente dutiles. La
evaluacion de los requisitos de recursos humanos en cada momento o periodo
especifico permitir4 a los directores y centros de trabajo de RR.HH. actuar de
manera proactiva durante el tiempo dedicado a la incorporacion y seleccién

de nuevos trabajadores de manera adecuada. (Carbonell et al., 2018).

El desarrollo y evaluacion: Cuando se toma el acuerdo, se recuerda al
nuevo personal para una charla de aceptacién donde se educa al personal
contratado sobre su puesto de trabajo, asi como sobre la construccién natural
de la organizacién y sus lineamientos internos, orientandolos sobre las
estrategias y los arreglos de la fundacion. El personal ocupa sus puestos y, a
la luz de una evaluacién de todas las necesidades de preparacion y avance,
esta preparado para ser profundamente util. Adicionalmente a través de una
base de informacion se presentan cambios en las oportunidades de muchos
puestos a través de avances internos, dejando de lado acuerdos externos
(Chanamé, 2017).

Compensacion y proteccion: sabemos que para cada sustancia es vital
dinamizar e inspirar al trabajador para que obtenga el apoyo de los recursos
humanos de la organizacién, lo que debe ser suficientemente resarcido. Los
trabajadores obtendran tasas de pago segun lo indicado por su compromiso

atil. En el momento en que las condiciones lo justifiquen, las fuerzas



motivadoras asumirdan un papel importante. En situaciones donde la
remuneracion es deficiente, la probabilidad de un alto ritmo de rotacién de
trabajadores serd alta. Suponiendo que los salarios son demasiado altos, la
organizacion puede perder su seriedad al acecho. (Konopaske, 2018).

En relacion con la informacion sobre la variable servicio de calidad se
define como la forma de persistir en una organizacién, basandose en la
competitividad y la presencia de compradores que suelen ser encaminados
cada vez més (Diaz 2018).

El significado de calidad en la medida en que vale la pena no alude al
sentido "directo” que surge con la grandeza, para esta situacion, no podria
haber una administraciéon o administracion mas excelente, pero esto depende
de muchas variables (por ejemplo: las 4P de promover), posteriormente el
valor podria caracterizarse como lo que es mejor para el cliente (Neffa, (2019).
A diferencia de la grandeza, que se centra en los angulos internos, la estima
considera tanto las perspectivas internas como externas, la asociacion en este
sentido trata de promover la utilizacion de sus activos, ajustandolos a los

requisitos previos del cliente. (Castro, 2020).

Considerando las dimensiones de calidad de servicio (Graveran 2017)

propone las siguientes:

Atencion al cliente; que es utilizado por una organizacién para
establecer una relacion con sus compradores, para mejorar nuevos productos
y se presta atencién al cliente mientras se atiende. Si un cliente repite la
adquisicién de un soporte depende de esto, se le unen indicadores como la
viabilidad de los datos y la competencia del soporte (Chavez, 2017).

Comunicacion; que se realiza con el cuerpo docente que integra la
organizacion, su objetivo principal debe ser consolidar, atraer y congregar al
publico interior con los fines de dicha organizacion. Esto incorpora como
puntero el lugar de trabajo dentro de la organizacion y la simpatia de los
clientes interiores (Ramirez et al., 2020).
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Respuesta; ante una consulta es el cumplimiento, la incertidumbre o el
apuro para lo cual hemos considerado el tiempo de reaccion y la capacidad

de los compafieros para darla (Graveran, 2017).

Producto adecuado; el cual se caracteriza como un conjunto de
grandes propiedades de manera reconocible, de igual forma se vuelve
razonable para el cliente cuando tanto el costo como la marca son de su

agrado (Graveran 2017).
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lll. METODOLOGIA

3.1. Tipo y diseio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion:

La investigacion presentd un cuantitativo enfoque, para
(Hernandez y Mendoza 2018), la metodologia cuantitativa utiliza
aparatos de examen factico y numérico para dar sentido,
representar y prever peculiaridades pensando en informacién

matematica.

El trabajo fue de tipo aplicado, de acuerdo a (Hernandez y
Mendoza, 2018), demuestra que este tipo brinda nueva
informacion, considerando un examen exhaustivo para extraer

datos que ayuden a complementar la hipétesis actual.

El nivel fue correlacional. (Hernandez y Mendoza, 2018),
considera que, en este tipo de examen, el objetivo es saber
cuanto se relacionan al menos dos clasificaciones mediante
estimaciones facticas, lo que permite no establecer del todo el

grado de correspondencia entre las clasificaciones expresadas.
3.1.2. Disefio de investigacion

En cuanto al disefio, fue no experimental, las clases se
estimaron sin controlar ni  mediar intencionadamente.
(Hernandez y Mendoza, 2018) la caracteriza como una
busqueda que se realiza sin controlar deliberadamente los
factores. Considerandolo todo, no cambia deliberadamente los
factores autbnomos para ver qué resultados tiene en diferentes

clasificaciones.

Fue transeccional porque midié los factores en un solo
momento. (Hernandez y Mendoza, 2018), destaca que el plan
condicional significa explorar las extensiones y valores donde

aparece al menos una clasificacion (en una metodologia
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cuantitativa) o encontrar, caracterizar y dar datos sobre un area

local, ocasion, escenario o peculiaridad.

El esquema es:

01
M r

0:
Donde:
M = Muestra
o1 = Observacion de primera variable
02 = Observacioén de la segunda variable
r = Relacion entre variables

3.2. Variables y Operacionalizacion:

Variable 1: Gestion del talento humano

Definicion conceptual:

Vasquez (2018) afirma que la gestion del talento humano es un
movimiento se basa menos en sistemas, 6rdenes y comandos
progresivos, donde una progresion de medidas se realiza
debido, por ejemplo, a la responsabilidad del trabajador con los
comerciales objetivos, pago justo de salarios pensando en la
eficiencia de cada especialista, trato justo y preparacion

especializada o competente.

Definicion operacional de la variable Gestion del talento

humano

Se encarga de descubrir ciertos talentos, actitudes y aptitudes
del personal para poder posicionarlo en ciertas areas donde este
se desenvuelva de manera exitosa. Su operacionalizacion fue a

través de sus dimensiones Fundamentos y desafios,
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preparacion y seleccién, compensaciones y proteccion y
desarrollo y evaluacién, examinadas con un cuestionario con

escala de Likert.
Indicadores

Mejorar la organizacion, relacion con el personal, incremento de
la competencia, apoyo en labores de gerentes, adecuada dase
de informacion, necesidades futuras de personal, datos sobre
cada puesto en la empresa, compensaciones adecuadas,
desarrollo integral del personal, rotacion del personal,
orientacion de politicas y procedimientos de la empresa y

evaluaciones periddicas.

Escala de medicién: Ordinal

Variable 2: Calidad de servicio

Definicion conceptual:

Se define como persistencia en una adecuada atencion de una
organizacion, y la buena atencién que brinda al cliente o usuario,
basandose en la competitividad y la presencia de compradores
gue suelen ser cada vez mas encaminados a efectos del servicio
brindado (Diaz 2018)

Definicién operacional de la variable calidad de servicio

Se encarga de brindar una buena experiencia de atencion y
servicio al cliente dentro de una organizacion,
operacionalizandose a través de sus dimensiones Atencion al
cliente, comunicacion, respuesta y producto adecuado,

evaluadas con un cuestionario con escala de Likert.
Indicadores

Eficiencia del servicio, efectividad de informacion, empatia,

redes sociales, capacidad, tiempo, precio y marca.
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e Escalade medicién: Ordinal

3.3. Poblacion, (criterios de selecciéon) muestra, muestro, unidad de

analisis
3.3.1. Poblacion:

Segun (Hernandez y Mendoza, 2018), es el universo, la totalidad
de estudio para ser cuantificado en una investigacion determinada,
considerando que los elementos o sujetos deben tener comunes

caracteristicas.

Este estudio contdé con 30 colaboradores de la empresa

asociada. Siendo esta la misma muestra por ser pequena.

Criterios de inclusion:

Colaboradores que laboraron en la empresa Barboza Grupo E.I.R.L.
- Chepén.

Colaboradores que voluntariamente desearon participar en la

investigacion.

Criterios de exclusion:
Colaboradores que no laboraron en la empresa mencionada.
Colaboradores que no quisieron participar voluntariamente en la

investigacion.

3.3.4. Unidad de analisis:
Es a que o quien se esta estudiando, es cada unidad de la
muestra, en la cual deben considerar caracteristicas comunes.
(Chavez, 2017).

Estuvo conformada con el colaborador la organizacion Barboza
Grupo E.ILR.L. - Chepén, a esta persona se le aplicaron los

instrumentos de recoleccién en la indagacion.
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3.4. Técnica e instrumentos de recolecciéon de datos
Técnica:

Para el examen de las dimensiones se us6 el método de la encuesta, por
lo que (Herndndez y Mendoza, 2018), comentan que el repaso da
informacién a partir de las soluciones a una progresion de consultas,
plasmadas en una ficha, en la que cada sujeto requirio, en de una manera
grosera, ofrece su punto de vista sobre una distincién en cuanto a la

justificacion de la revision.
Instrumento:

Los instrumentos fueron cuestionarios con escala tipo Likert. Asi,
(Herndndez y Mendoza, 2018), consideran a una encuesta es un conjunto
de cosas a modo de explicaciones o decisiones introducidas, contestadas
por los miembros y repartidas con un valor matematico. En el Talento
Humano se aplicé un total de 20 consultas, mientras que para el segundo
factor de Calidad de Servicio se introdujeron 11 consultas.

Validez:

El instrumento utilizado en esta exploracién dependi6 de la aprobacion de
los especialistas. Como lo indica (Hernandez y Mendoza, 2018), la
legitimidad es la forma en que se planifica, crea y lleva a cabo un juicio y
mide lo que se espera cuantificar. En términos generales, muestra cuanto
estima el instrumento de surtido los factores que desea medir. (Ver anexo
6)

Tabla 1

Validez del contenido por juicio de experto de los instrumentos

N° Grgdq Nombres y Apellidos Situacion
académico
1 Magister Pablo Valentino Aguilar Chavez Aplicables
. Rosa Mercedes Urteaga .
2 Magister Meléndez Aplicables
3 Magister Karla Patricia Martell Alfaro Aplicables
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Confiabilidad:

Hernandez & Mendoza (2018), afirman que la fiabilidad de un instrumento
determinada esta por diversas técnicas que muestran hasta qué punto la
repetida aplicacion del instrumento al sujeto mismo conduce a idénticos
resultados. La confiabilidad se orienta al grado en que las variables se

miden.

Para medir la confianza de los cuestionarios de recoleccién se hizo uso de

Alfa de Cronbach. (Ver anexo 7)

Tabla 2

Resultados de confiabilidad

N° Instrumento Alfa de N° de elementos
Cronbach

1 Gestion del talento humano 0,800 20

2 Calidad de servicio 0,890 11

Nota: Elaboracién propia

Segun la tabla 2, la confiabilidad fue de 0,800 y 0,890 respectivamente,
para el talento humano y Calidad de servicio, esto indica una confiabilidad
alta, teniendo en cuenta que este coeficiente mide valores de O a 1, y si

mas proximo se encuentran al 1, mayor es la confiabilidad.

3.5. Procedimientos

Para acopiar informacion, se informé a la empresa Barboza Grupo E.I.R.L.
- Chepén, para establecer la fecha de aplicacién de instrumentos, por su
parte, los relevantes documentos se enviaron a la organizacién para la

aprobacion sin ninguna inconveniente de la exploracién.

También se aplicaron los cuestionarios a 30 trabajadores, cuya informacion

recabada se organizo en Microsoft Excel 2019.

Finalmente, lo recolectado fueron procesado en el SPPS V 26, para

completar la sumatoria de factores, indicadores y medidas para hallar el

17



3.6.

3.7

coeficiente de Spearman, y confirmar la hipotesis, todo presentado y

explicado en tablas y figuras.

Método de analisis de datos

Se emple6 SPSS 26 para la indagacion, y se utilizé tanto para el analisis
descriptivo como inferencial. Rendén et al. (2017) plantean que dentro de los
datos descriptivos e inferenciales desplegados por SPSS se deben incluir los
siguientes elementos: Estadisticas de correlacion (Correlaciéon como a (r).
Se interpretaron los hallazgos comprobandose la hip6tesis mediante la
prueba cuantificable de Spearman, la cual se aplicar4 adecuadamente a los

datos de Pearson para demostrar el vinculo entre los componentes.

. Aspectos éticos

El examen se hizo considerando las reglas para este tipo de trabajos
contemplados por la Universidad César Vallejo, asi mismo fue ordenado
siguiendo los estamentos de normas APA, considerando los derechos de
autor se cito6 de manera adecuada, por otro lado, para ejecutar los
cuestionarios fue anénima, resguardando los datos personales recolectados,

con el consentimiento pleno de la empresa participante.
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RESULTADOS

4.1. Descripcién de resultados

Objetivo especifico 1:

Identificar el nivel de la gestion del talento humano en la empresa Barboza
Grupo E.I.R.L. — Chepén.

Tabla 3

Nivel de la gestion del talento humano en la empresa Barboza Grupo E.I.R.L.
- Chepén.

Fundamentos Preparaciony Compensacién Desarrolloy Total,
Nivel y desafios seleccion y proteccion evaluacion variable
fi % fi % fi % fi % fi %
Bajo 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Medio 26 87% 18 60% 21 70% 21 70% 17 57%
Alto 4 13% 12 40% 9 30% 9 30% 13 43%

TOTAL 30 100% 30 100% 30 100% 30 100% 30 100%

Nota. Datos obtenidos de la muestra
Interpretacién:

Un 57% de encuestados opiné que el administrar el talento humano
presenta medio nivel y el 43% consideré el nivel alto; en tanto que ningun
(0%) encuestado supuso el nivel bajo. En cuanto a la dimensién
fundamentos y desafios el 87% de encuestados opiné que presenta un
medio nivel y el 13% consider6 el nivel alto; en tanto que ningun (0%)
encuestado supuso sobre el nivel bajo. Sobre la preparacion y seleccion el
60% de los colaboradores encuestados opiné que presenta un medio nivel y
el 40% consider6 el nivel alto; en tanto que ningun (0%) encuestado supuso
sobre el nivel bajo. En la dimension compensaciones y proteccién el 70% de
los colaboradores encuestados opind que presenta un medio nivel y el 30%
considero el nivel alto; en tanto que ningun (0%) encuestado supuso sobre
el nivel bajo. Para la dimension desarrollo y evaluacion el 70% de los
colaboradores encuestados opiné que presenta nivel medio y el 30%
consider6 alto; en tanto que ningun (0%) encuestado supuso sobre el nivel
bajo. Determinando que la Gestion del talento humano en la empresa, se
halla en un medio nivel (57%).
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Objetivo especifico 2:
Identificar el nivel de la calidad de servicio en la empresa Barboza Grupo
E.ILR.L. - Chepén

Tabla 4

Nivel de la calidad de servicio en la empresa Barboza Grupo E.I.R.L. - Chepén.

Atencioén al C L Producto Total,
. omunicacion  Respuesta ;
Nivel cliente adecuado variable
fi % fi % fi % fi % fi %
Bajo 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Medio 14 47% 23 77% 23 77% 13 43% 19 63%
Alto 16 53% 7 23% 7 23% 17 57% 11 37%

TOTAL 30 100% 30 100% 30 100% 30 100% 30 100%

Nota. Datos obtenidos de la muestra

Interpretacién:

El 63% de los encuestados opinaron que la calidad de servicio presenta
un medio nivel y el 37% considerd el nivel alto; en tanto que ningun (0%)
encuestado opind sobre el nivel bajo. En cuanto a la dimension atencion al
cliente el 47% de encuestados opind que presenta un medio nivel y el 53%
considerd el nivel alto; en tanto que ningun (0%) encuestado supuso sobre
el nivel bajo. Para la dimension comunicacion el 77% de los colaboradores
encuestados opin6 que presenta un medio nivel y el 23% consideré el nivel
alto; en tanto que ningun (0%) encuestado supuso sobre el nivel bajo. En la
dimension respuesta el 77% de los colaboradores encuestados opind que
presenta un medio nivel y el 23% considero el nivel alto; en tanto que ninguan
(0%) encuestado supuso sobre el nivel bajo. Referente a la dimension
producto adecuado el 43% de los colaboradores encuestados opind que
presenta un intermedio nivel y el 57% considerd alto; en tanto que ningun
(0%) encuestado supuso sobre el bajo nivel. Determinando que el servicio
de calidad en la empresa Barboza Grupo E.I.LR.L. — Chepén, se encuentra

en un nivel medio (63%).
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Objetivo especifico 3:

Determinar la relaciéon que existe entre los fundamentos y desafios y la

calidad de servicio en la empresa Barboza Grupo E.l.R.L. - Chepén.

Tabla b

Fundamentos y desafios y la calidad de servicio en la empresa Barboza
Grupo E.I.R.L. — Chepén.

Fundamentos Calidad de
y desafios servicio
Rho de Fundamentosy Coeficiente de 1.000 727
Spearman  emociones correlacion
Sig. (bilat.) 0.000
N 30 30
Calidad de Coeficiente de 772" 1.000
servicio correlacion
Sig. (bilat.) 0.000
N 30 30

Nota. Datos obtenidos de la muestra

Interpretacion:

Se observa que el Spearman es de 0,772 por lo cual se determina una
relacion significativa; es decir que la dimension fundamentos y desafios
directamente se relaciona con la calidad de servicio en Barboza Grupo
E.lLR.L. — Chepén. también la significancia fue de 0,000 siendo menor al
0.05, es decir que si esta dimension mejora, de igual manera mejorara la
variable. Consecuentemente, se dispuso rechazar la hipétesis nula y se

acepta la hipotesis alterna.
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Objetivo especifico 4:
Determinar la relacion que existe entre la preparacion y seleccion y la calidad

de servicio en Barboza Grupo E.I.R.L. - Chepén.

Tabla 6

Preparacion y seleccion y la calidad de servicio en Barboza Grupo E.I.R.L. -
Chepén, 2022

Preparacion Calidad de
y seleccion servicio
Rho de Preparacion y Coeficiente de 1.000 ,507"
Spearman  seleccién correlacion
Sig. (bilat) 0.000
N 30 30
Calidad de Coeficiente de ,507" 1.000
servicio correlacion
Sig. (bilat.) 0.000
N 30 30

Nota. Datos obtenidos de la muestra

Interpretacion:

Se observa que Spearman es de 0,507 por lo cual se determina
moderada relacion; también la significancia fue de 0,000 menor al 5%, es
decir que la preparacion y seleccién directamente se conecta con la calidad
de servicio en la organizacion Barboza Grupo E.I.R.L. — Chepén; esto quiere
decir que si la preparacion y seleccion en la gestion del talento humano
mejora, la calidad de servicio también mejorara. Entonces, se dispuso

rechazar la nula hipotesis y se aceptar la hipotesis alterna.
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Objetivo especifico 5:

Determinar la relacién que existe entre el desarrollo y evaluacion y la calidad

de servicio en Barboza Grupo E.I.R.L. - Chepén.

Tabla 7

Desarrollo y evaluacion y la calidad de servicio en Barboza Grupo E.I.R.L. -
Chepén, 2022

Desarrollo Calidad de
y ., servicio
evaluacion
Rho de Desarrollo y Coeficiente de 1.000 591"
Spearman  evaluacién correlacion
Sig. (bilat.) 0.000
N 30 30
Calidad de Coeficiente de ,591" 1.000
servicio correlacion
Sig. (bilat.) 0.000
N 30 30

Nota. Datos obtenidos de la muestra

Interpretacion:

Se observa que Spearman es de 0,591 por lo cual se determina relacién
positiva moderada; también la significancia fue de 0,000 menor al 5%,
significa que la dimension desarrollo y evaluacion directamente se relaciona
con la calidad de servicio en Barboza Grupo E.I.R.L. — Chepén; es decir, Si
el desarrollo y la evaluacion del talento humano es pertinente entonces sera
también pertinente la calidad de servicio a los intereses de la empresa. Por

lo tanto, se procede a acatar la hipotesis de afirmacion y rechazar la nula.
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Objetivo especifico 6:

Determinar la relacion que existe entre las compensaciones y proteccion y la

calidad de servicio en Barboza Grupo E.l.R.L. - Chepén.

Tabla 8

Compensaciones y proteccion y la calidad de servicio en Barboza Grupo
E.l.LR.L. - Chepén

Compensaciones Calidad de
y proteccion servicio
Spearman Compensaciones Coeficiente 1.000 474"

y proteccion de

correlacion

Sig. (bilat.) 0.000

N 30 30
Calidad de Coeficiente 474" 1.000
servicio de

correlacion

Sig. (bilat.) 0.000

N 30 30

Nota. Datos obtenidos de la muestra

Interpretacion:

Se observa que Spearman es de 0,474 por lo cual se determina relacién
débil; también la significancia fue de 0,000 siendo esto menor al 5%, significa
que la dimension compensaciones y proteccién directamente relaciona con
la calidad de servicio en Barboza Grupo E.I.R.L. - Chepén; es decir que si la
dimensiébn mejora entonces la calidad de servicio mejorara también.
Entonces, se realiz6 el descarte de la hipétesis nula y se acepto la hipoétesis

afirmativa.
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4.3. Resultados inferenciales del objetivo general

Objetivo general:

Determinar la relacion que existe de la gestion del talento humano y la

calidad de servicio en Barboza Grupo - Chepén.

Ho: No existe relacion de la gestion del talento humano y la calidad de

servicio en Barboza Grupo— Chepén.

Hi: Existe relacion de la gestion del talento humano y la calidad de servicio

en Barboza Grupo— Chepén.
Tabla 9

Gestion del talento humano y la calidad de servicio en Barboza Grupo
E.ILR.L. - Chepén.

Gestion del Calidad de
talento .
servicio
humano
Spearman  Gestion del Coeficiente de 1.000 ,863"
talento correlacion
humano Sig. (bilat.) 0.000
N 30 30
Calidad de Coeficiente de ,863" 1.000
servicio correlacion
Sig. (bilat.) 0.000
N 30 30

Nota. Datos obtenidos de la muestra

Interpretacion:

Se observa que el coeficiente del Rho de Spearman fue 0,863 por lo cual
se determina relacion fuerte entre las variables; ademas la significancia fue
de 0,000 siendo esto menor al 5%, es decir, la gestion del talento humano
significativamente se relaciona con la calidad de servicio en Barboza Grupo
E.LR.L. — Chepén; entonces al mejorar el talento humano de manera
proactiva, participativa y con una vision orientada al bienestar y productividad
entonces el servicio de calidad en la empresa también mejorara

sistematicamente. Por lo cual. se procedié a rechazar la hipétesis de nula'y
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aceptar la hipotesis alterna. Es decir, a medida que la gestion del talento

humano mejora, la calidad de servicio también mejorara.
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DISCUSION

En la actual investigacion se discuten y analizan los resultados,
antecedentes y referente teorico sobre talento humano y su relacion con la

calidad de servicio en la empresa Barboza Grupo E.I.R.L. — de Chepén 2022.

Determinar la relacion de la gestion del talento humano con la calidad
de servicio permite a la empresa considerar estrategias adyacentes a la
rentabilidad y productividad de la misma, pues se basa en destacar a quienes
posean un alto potencial en su puesto de trabajo para el servicio ofrecido y

por lo tanto en la resolucion de compra de los clientes influir.

La discusiébn que se ofrece en este acapite posibilita una mayor
interpretacion de los resultados, los mismos que son presentados de manera
sistematica y ordenada y con sustento teodrico suficiente como para
argumentar pertinentemente la importancia de la investigacion. Las
interpretaciones se realizaran segun el contexto de los trabajos previos y la

teoria considerada.

En cuanto al objetivo: Identificar el nivel de talento humano en la
empresa Barboza Grupo E.I.R.L. — Chepén, se encontré en un nivel medio
(57%), debido a que los fundamentos y desafios relacionados con el
desarrollo del personal, la preparacion y seleccién para desempeniar bien el
puesto, las compensaciones y proteccién que sirven de motivacién al personal
y el desarrollo de la evaluacion se encuentran en condiciones que todavia no
se pueden aplicar y esto genera un nivel medio dentro de la empresa y el
resultado se asemeja al hallazgo de Vasquez (2018) quien sostiene que la
gestiébn del talento humano significa colocar desafios al personal para
observar su real desempefio, también procura pagos justos de salarios
pensando en la eficiencia de cada colaborador con el propdsito de motivarlos,
ademas de un trato justo y preparacion especializada o competente y
finalmente evaluarlos de manera imparcial y de acuerdo al desempefio de sus

funciones.

Para la discusion del objetivo: Identificar el nivel de la calidad de

servicio en la empresa Barboza Grupo E.I.R.L. — Chepén, se encontro un nivel
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medio (63%) debido a que la atencion que se ofrece al cliente, la comunicacion
existente con los consumidores, la capacidad de respuesta ante una situacion
presentada y la oferta del producto adecuado, no llegan todavia a satisfacer
pertinentemente a los clientes, es concordante con Diaz (2018) quien sostiene
que la calidad de servicio es la persistencia en una adecuada atencion de una
organizacion, y la buena atencién que brinda al cliente o usuario, basandose
en la competitividad y la presencia de compradores que suelen ser cada vez
mas encaminados a efectos del servicio brindado y por la calidad de
comunicacion del colaborador con el cliente, ademas significa ofrecer u ofertar

un producto en éptimas condiciones o como el cliente lo requiere.

En el proposito: Determinar la relacion que existe entre los
fundamentos y desafios y la calidad de servicio en la empresa Barboza
Grupo— Chepén, se encontré positiva correlacion y significativa pues el
coeficiente de Spearman fue de 0,772, ademas la significancia fue menor al
0,05, es decir que si se procura a utilizar el proceso administrativo de planear,
dirigir y controlar, organizar, asi como técnicas, que ayuden a motivar al
personal para mejorar su desempefio, entonces la calidad de servicio sera
mas evidente y mejor, esto guarda relacion con Sevilla 'y Ledn (2018) en su
investigacion, donde logro determinar la relacion entre las posibilidades de
estudio. Obteniendo como resultado una correlacién de Pearson que fue de
0,695 proponiendo una relacién significativa, también la relacion entre la
dimension fundamentos y desafios se relaciona significativamente con la
variable calidad de servicio, siendo Pearson de 0,874. Ademas, el estadistico
analisis permiti6 conocer las problematicas areas en el servicio como: la
induccion, la capacitacion, motivacion, entre otros, para lo cual la dimension

fundamentos y desafio fue importante para potenciar la calidad de servicio.

En la discusion del objetivo: Conocer la relacion que existe entre la
preparacion y seleccion y la calidad de servicio en la empresa Barboza Grupo
E.l.LR.L. — Chepén, se encontré que existe correlacion positiva y significativa
pues Spearman fue 0,507 y la significancia de 0,000 menor al 5%, por lo cual
si la seleccion del personal se hace de forma real y rigurosa y por
profesionales cualificados para ello, analizando la informacién referida a los

trabajadores, habilidades, caracteristicas y formacion de ellos, entonces este
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proceso sera trascendental en organizacion cualquiera si se procura inducir
el factor humano en una competitiva ventaja, en este sentido se concuerda
con Morante (2021) quien determind conexion entre la gestion del talento
humano y la calidad del servicio en una Institucibn Educativa tuvo como
resultados que la correlacion de Spearman fue de 0,897 y la significancia
bilateral de 0,000, menor al 0,05, destacando significancia de la dimensién
Preparacion y Seleccion con la calidad de servicio que fue de 0,877, por lo
que concluyd que existe una correlacion significativa entre las variables,
asumiendo el fortalecer el nivel del talento humano y la calidad del servicio

principalmente en la preparacion y seleccion de su trabajadores.

En cuanto al objetivo: Determinar la relacibn que existe entre el
desarrollo y evaluacion y la calidad de servicio en la empresa Barboza Grupo
E.l.LR.L. — Chepén, se determind una asociacién significativa y positiva pues
Spearman fue de 0,591 y la significancia de 0,000 menor al 5%, por lo cual si
se logra un mejor desarrollo técnico y profesional en base a una constante
evaluacion y asesoramiento mejorara también la calidad de servicio, esto
guarda relacion con los establecido por Solano y Ortega (2020) quien encontrd
relacion entre la gestion del talento humano y la calidad de servicio en
entidades publicas del Poder Ejecutivo Peruano, pues hallé6 una correlacion
con 0,789 - Pearson; lo cual indica que existié una relacion significativa entre
la gestion del talento humano y la calidad de servicio encontrando también
que hay circunstancias como fomentar el desarrollo profesional y delos
colaboradores y aplicar una genuina evaluacién de desempefio, que posibilite
tener la opcién de hacer el desempefio del personal calificado, siempre y
cuando sea capacitado y evaluado con objetividad y pertinencia,
estableciendo una politica para el cambio con fines correctivos y de mejora

continua.

En la discusion del objetivo especifico: Determinar la relacion que
existe entre las compensaciones y proteccion y la calidad de servicio en la
empresa Barboza Grupo E.l.LR.L. — Chepén, se logré determinar asociacion
moderada positiva pues Spearman fue de 0,474 y la significancia de 0,000
menor al 5%, entonces si la total compensacién que percibe el trabajador por

su trabajo es la adecuada, y permite a la empresa, atraer y retener al
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empleado satisfaciendo sus necesidades laborales, la calidad de servicio sera
mas adecuada, concordando con Gomez (2018) quien determind una relacion
positiva moderada entre la gestion del talento humano y la calidad de servicio
en el Gobierno Regional de Ayacucho, obtuvo un Rho de Spearman de 0,333,
sin embargo el resultados para las compensaciones y proteccion y la calidad
de servicio fue de 0,769; por lo cual sostuvo al ejercer una buena gestion del
humano talento, principalmente en las compensaciones y evaluacion del

personal, se potenciara la calidad del servicio brindada a los usuarios.

Finalmente, en cuanto a la discusion del general objetivo: Determinar
la relacién que existe entre la gestion del talento humano y la calidad de
servicio en la empresa Barboza Grupo E.l.LR.L. — Chepén, se determiné
asociacion positiva y significativa pues Spearman fue de 0,863 y la
significancia menor al 0,05, Es decir, a medida que la gestidon del talento
humano mejora, la calidad de servicio también mejorara, esto tiene relacion
con Beltrdn (2020) en su estudio en donde pudo identificar valores de la
gestion del capital humano y la calidad de servicio organizacional en Cali,
donde los principales resultados indicaron que Pearson fue de 0,923 y la
significancia de 0,000 menor al 5%, como conclusion la administracion del
capital humano tiene relacion fuerte con la calidad de servicio organizacional,
ademas el mensaje se rescata que no es suficiente con el disefio de las metas
y los objetivos a lograr en las empresas por lo que involucrar se requiere a
todos los colaboradores, ello se consigue implantando estrategias. Sin
embargo Arévalo y Ramirez (2019) consideran en su tesis en donde
identificaron la conexién del servicio de calidad y la gestién del talento humano
en Ucayali, hall6 como resultado que el talento humano muestra un 9.09% con
nivel bajo, 52.28% moderado, 38.6854% alto, a su vez la calidad del servicio
presenta un nivel del 87.64% intermedio, 1721.36% alto; ademas Pearson fue
de 0,121 arribando a la conclusion de que es con significancia adversa, baja,
positiva la relacién entre el talento humano y la calidad del servicio, lo cual
también es para la satisfaccion del empleado, la calidad en el desempefio, la
mejora de las competencias y de la productividad, no se encontro una relacion

significativa.
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VI.

CONCLUSIONES

1. El nivel de gestion del talento humano en la empresa Barboza Grupo

E.LR.L. es medio debido a que los fundamentos, la preparacion y
seleccion, la proteccion, el desarrollo del personal y la evaluacion se

encuentran en proceso de implementacion.

2. El nivel de la calidad de servicio en la empresa Barboza Grupo E.I.R.L. es

medio por cuanto la atencion al cliente, la comunicacion existente, la
capacidad de respuesta y la oferta del producto adecuado, no satisfacen
pertinentemente a los clientes.

Existe relacion significativa entre los fundamentos y desafios y la calidad
de servicio en la empresa Barboza Grupo E.LR.L., es decir si se
consolidad en la mente del colaborador los fundamentos de trabajo en la
empresay el compromiso para el logro de las metas propuestas entonces
la calidad de servicio sera mejor.

Existe relacién moderada entre la preparacion y seleccién y la calidad de
servicio en la empresa Barboza Grupo E.I.R.L. significa que a una mayor
preparacion y una adecuada seleccion del personal la calidad de servicio
sera mas adecuada y prospera.

Existe relacion moderada entre el desarrollo y evaluacion y la calidad de
servicio en la empresa Barboza Grupo E.l.LR.L., es decir que, si se
promueve el desarrollo profesional y laboral, aunado a una evaluacién del
desempefio de funciones democratica e igualitaria entonces la calidad de
servicio sera mas pertinente a los intereses de la empresa.

Existe relacion débil entre las compensaciones y protecciéon y la calidad
de servicio en la empresa Barboza Grupo E.I.R.L., por lo cual sui se motiva
a los colaboradores por el adecuado desempefio que evidencian entonces
la atencion al cliente estara orientado al logro de una verdadera calidad
de servicio.

Existe relacion fuerte entre la gestion del talento humano y la calidad de
servicio en la empresa Barboza Grupo E.I.LR.L. por lo cual, si se gestiona
al factor humano de manera proactiva, participativa y con una vision
orientada al bienestar y productividad entonces el servicio ofrecido en la

empresa cada mejorara sistematicamente.
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VII.

RECOMENDACIONES

A la empresa Barboza Grupo E.l.R.L.

1.

Aplicar técnicas especificas para el tratamiento de situaciones vinculadas
con la gestion de personas en la organizacion, incidiendo en el desarrollo
de la capacidad para conducir, disefiar e implementar procesos sobre
relaciones humanas y manejo de las diferentes herramientas para el
tratamiento de los recursos humanos, lo cual beneficiara a la empresa.
Aplicar estrategias para mejorar sosteniblemente la calidad de servicio
como: No hacer esperar al cliente, ser proactivo, humanizar la atencion,
medir y evaluar resultados constantemente y utilizar la tecnologia como
aliada estratégica, lo cual permitira lograr una 0 mas ventajas competitivas
con respecto a la competencia.

Modernizar y adecuar el proceso de preparacion y seleccion del personal
mediante un estudio adecuado para definir bien el puesto de trabajo que
se quiere cubrir, planificar la preparacion de los colaboradores acorde con
las necesidades de la empresa y evaluar las competencias, con el
propésito de lograr acopiar personal con capacidades y habilidades
destacadas lo cual beneficiard a la productividad de la empresa.

A través de una evaluacion objetiva del desempefio de funciones, buscar
desarrollar la capacidad comunicativa entre los colaboradores de la
empresa pues es decisiva cuando se trata de unir esfuerzo en pro de una
meta comun.

Aplicar estrategias especificas donde los colaboradores puedan ver
compensados los esfuerzos y el buen desempefio que realizan,
considerando que esa compensacion vaya mas alla de los sueldos y
salarios, procurando que el colaborador se sienta protegido por su
empleador.

Mantener y consolidar la calidad de servicio mediante una capacitacion
continua del personal, con lo que se lograra una adecuada satisfaccion y
fidelidad en el cliente que redundara en mantener ventajas en las ventas

con respecto a la competencia.
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Anexo 1: OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Definiciéon conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores items
Relacion con el personal
Se encarga de descubrir ciertos Fundamentos y Mejorar la Organizacién 12345
talentos, actitudes y aptl.tudes del desafios Incremento de la competencia
2 Es una actividad que depende menos de personal para poder posicionario en A lab d
© ) P q P ciertas éareas donde este se poyo en labores de gerentes
g las jerarquias, Ordenes y mandatos, desenvuelva de manera exitosa
- £ donde se gestiona una serie de medidas i S Preparacion y Adecuada dase de Informacion
w e . . Esta variable se operacionaliza a 6.7.8.9 10
= como el compromiso de los trabajadores . . . L Datos sobre cada puesto en la empresa v 1,6, 9,
oo | bieti ial | través de sus dimensiones selecciéon
<3 con los objetivos empresariales, €l pago o o entos y desafios, Necesidades futuras de personal
x5 justo de salarios considerando la - L .
<o o . preparacion y seleccion, relaciones -
> < productividad de cada trabajador, un trato ., . Compensaciones adecuadas
0 . - . con el personal y evaluacion, Compensaciones y
E= justo 'y una formacién técnica o . . Rotacién del personal 11, 12,13, 14, 15
% . . compensaciones y proteccion vy proteccion
profesional (Vasquez, 2018). S, . .
o desarrollo y evaluacion, siendo Desarrollo integral del personal
evaluados con un cuestionario con Desarrollo y Orientacién de politicas y procedimientos de la
escala de Likert uacis empresa 16, 17, 18, 19, 20
evaluacion . -
Evaluaciones Periddicas
» . Eficiencia del servicio
. Atencién al cliente . ) ., 1,2,3,4
Se encarga de brindar una buena Efectividad de informacién
o experiencia de atencion y servicio al Empatia
© . . . L. . y
E s se centra en mejorar aspecto§ ta.n'to cliente dgntro de una organizacion. Comunicacién 5,6
4% internos como externos, la organizacion Esta variable se operacionaliza a Redes sociales
Q 3 busca asi optimizar el uso de sus través de sus dimensiones Atencion Capacidad
gf( B recursos adaptandolo a los al cliente, comunicacion, respuesta, Respuesta 7,8
> % requerimientos del cliente (Castro, 2020). infraestructura y producto adecuado, Tiempo
o siendo evaluados con un Precio
cuestionario con escala de Likert Producto adecuado 9,10, 11

Marca




Anexo 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA:

GESTION DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA BARBOZA GRUPO E.I.R.L. - CHEPEN, 2022

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMAS

OBIJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENCIONES

INDICADORES

METODOLOGIA

GENERAL

GENERAL

GENERAL

¢,Cudl es la relacion
que existe entre la
gestion del talento
humano y la calidad
de servicio en la
empresa Barboza
Grupo E.LR.L. -
Chepén, 20227

Determinar la relacion
gue existe entre la gestion
del talento humano y la
calidad de servicio en la
empresa Barboza Grupo
E.lLR.L. - Chepén, 2022.

Existe relacion significativa
entre la gestion del talento
humano y la calidad de
servicio en la empresa
Barboza Grupo E.ILR.L. -
Chepén, 2022.

ESPECIFICOS

ESPECIFICOS

ESPECIFICAS

¢;Cual es la relacion
que existe entre los
fundamentos y
desafios y la calidad
de servicio en la
empresa Barboza
Grupo E.LR.L. -
Chepén, 20227

¢;Cudl es la relacion
que existe entre la
preparacion y
seleccion y la calidad

Identificar el nivel de la
gestion del talento
humano en la empresa
Barboza Grupo E.I.LR.L. -
Chepén, 2022.

Identificar el nivel de la
calidad de servicio en la
empresa Barboza Grupo
E.l.LR.L. - Chepén, 2022

Determinar la relacion
que existe entre los

Existe relacion significativa
entre los fundamentos vy
desafios y la calidad de
servicio en la empresa
Barboza Grupo E.ILR.L. -
Chepén, 2022.

Existe relacion significativa
entre la preparacion y
seleccion y la calidad de
servicio en la empresa

Gestion del
talento humano

Fundamentos y
desafios

Relacion con el personal
Mejorar la Organizacion
Incremento de la competencia
Apoyo en labores de gerentes

Preparacion y
seleccién

Adecuada dase de Informacion
Datos sobre cada puesto en la empresa
Necesidades futuras de personal

Compensaciones
y proteccion

Compensaciones adecuadas
Rotacién del personal
Desarrollo integral del personal

Desarrollo y
evaluacion

Orientacion de politicas y procedimientos
de la empresa

Evaluaciones Periddicas

Calidad de
servicio

Atencion al cliente

Eficiencia del servicio
Efectividad de informacion

Tipo: Investigacion
aplicada

Enfoque: Cuantitativo
Nivel: Correlacional

Disefio: Investigacion no
Experimental — transversal

Poblacion censal:

Estard conformada por 30
colaboradores de la
empresa Barboza Grupo
E.l.LR.L. - Chepén

Técnica: Encuesta

Instrumentos:
Cuestionario para ambas
variables

Técnicas de
procesamiento

Estadistica descriptiva




de servicio en la
empresa Barboza
Grupo E.LR.L. -
Chepén, 20227

¢Cudl es la relacion
que existe entre el
desarrollo y
evaluacion y la
calidad de servicio en
la empresa Barboza
Grupo E.LR.L. -
Chepén, 2022?

¢Cudl es la relacion
que existe entre las
compensaciones y
proteccion y la calidad
de servicio en la
empresa Barboza
Grupo E.LR.L. -
Chepén, 20227

fundamentos y desafios y
la calidad de servicio enla
empresa Barboza Grupo
E.l.LR.L. - Chepén, 2022.

Determinar la relacion
que existe entre la
preparacioén y seleccion y
la calidad de servicio en la
empresa Barboza Grupo
E.l.R.L. - Chepén, 2022.

Determinar la relacion
que existe entre el
desarrollo y evaluacion y
la calidad de servicio en la
empresa Barboza Grupo
E.lLR.L. - Chepén, 2022.

Determinar la relacion
gue existe entre las
compensaciones y
proteccion y la calidad de
servicio en la empresa
Barboza Grupo E.IL.R.L. -
Chepén, 2022.

Barboza Grupo E.LR.L. -
Chepén, 2022.

Existe relacion significativa
entre el desarrollo vy
evaluacion y la calidad de
servicio en la empresa
Barboza Grupo E.LR.L. -
Chepén, 2022.

Existe relacion significativa
entre las compensaciones y
proteccion y la calidad de
servicio en la empresa
Barboza Grupo E.ILR.L. -
Chepén, 2022.

Comunicacién

Empatia

Redes sociales

Capacidad
Respuesta
Tiempo
Precio
Producto
adecuado Marca

Estadistica inferencial

Anexo 3: MATRIZ DE CONSISTENCIA DEL MARCO METODOLOGICO

APELLIDOS Y NOMBRES:




Lozano Chavez, Katia Veronica (ORCID 0000-0003-2899-8776)
Bazan Calderén Luis David (ORCID 0000-0002-1962-5655)

PROBLEMA CENTRAL

FORMULACION
DEL PROBLEMA

TITULO

OBJETIVOS

HIPOTESIS

En la empresa Barboza
Grupo E.I.R.L. de Chepén,
en la actualidad Ila
administracion no modifica
alun  sus  estructuras
organicas y no se adecua
a los cambios técnicos y

econbmicos y a las
exigencias que la
economia actual
promueve, también se
observa una débil
formacion y orientacién

del personal para realizar
las nuevas tareas y asi

potenciar sus
capacidades, y por lo tanto
lograr la calidad del
servicio exigido por los
clientes, haciéndose
necesario un estudio de
relacion de ambas
variables las funciones
que realizan los

trabajadores para tomar
medidas correctivas o de
mejora 0 mejor entendido
Gestién del talento
humano.

¢ Cual es la relacion

gue existe entre
gestion del

la

talento

humano y la calidad

de servicio en
empresa
Grupo E.LR.L.
Chepén, 20227

la

Barboza

Gestion del talento
humano y calidad

de servicio en

la

empresa Barboza

Grupo E.LR.L.
Chepén, 2022

GENERAL:

Determinar la relacion que existe
entre la gestion del talento
humano vy la calidad de servicio
en la empresa Barboza Grupo
E.lLR.L. - Chepén, 2022.

ESPECIFICOS:
Identificar el nivel de la gestion
del talento humano en la
empresa Barboza Grupo E.I.R.L.
- Chepén, 2022.

Identificar el nivel de la calidad
de servicio en la empresa
Barboza Grupo E.LR.L. -
Chepén, 2022

Determinar la relacién que existe
entre los fundamentos y desafios
y la calidad de servicio en la
empresa Barboza Grupo E.I.R.L.
- Chepén, 2022.

Conocer la relaciébn que existe
entre la preparacién y seleccién
y la calidad de servicio en la
empresa Barboza Grupo E.I.R.L.
- Chepén, 2022.

GENERAL:

Existe relacion significativa entre
la gestion del talento humano y
la calidad de servicio en la
empresa Barboza Grupo
E.lLR.L. - Chepén, 2022.

ESPECIFICAS:

Existe relacion significativa entre
los fundamentos y desafios y la
calidad de servicio en la
empresa Barboza Grupo
E.I.R.L. - Chepén, 2022.

Existe relacion significativa entre
la preparacion y seleccion y la
calidad de servicio en la
empresa Barboza Grupo
E.I.R.L. - Chepén, 2022.

Existe relacion significativa entre
el desarrollo y evaluaciéon y la
calidad de servicio en la
empresa Barboza Grupo
E.I.R.L. - Chepén, 2022.

Existe relacion significativa entre
las compensaciones y
proteccion y la calidad de




Determinar la relacién que existe
entre el desarrollo y evaluacion y
la calidad de servicio en la
empresa Barboza Grupo E.I.R.L.
- Chepén, 2022.

Determinar la relacion que existe
entre las compensaciones Yy
proteccion y la calidad de
servicio en la empresa Barboza
Grupo E.I.R.L. - Chepén, 2022.

servicio en la empresa Barboza
Grupo E.l.LR.L. - Chepén, 2022.




Anexo 4: CUESTIONARIO PARA LA GESTION DEL TALENTO HUMANO

INSTRUCCIONES:
Lea las preguntas a continuaciéon y responda con seriedad marcando con un aspa las
alternativas donde:

1 2 3 4

5

Nunca Casi nunca A veces Siempre

Casi siempre

!lGracias por su colaboracién!!

DIMENSIONES/ITEMS

VALORACION

1 2

3| 4

FUNDAMENTOS Y DESAFIOS

1. Mi superior me comunica y orienta sobre las politicas y forma de
trabajo de mi area.

2. Tengo en claro qué se espera de mi en el trabajo.

3. Recibo en forma oportuna la informacién que requiero para mi trabajo

4. Tengo el desafio importante en desarrollarme como profesional

5. Estoy comprometido con las funciones que me asignan en la
empresa

PREPARACION Y SELECCION

6. Los datos que se especifica en el curriculum vitae son importantes
para seleccionar al trabajador.

7. La seleccion de personal es muy pertinente para contratar al
personal mas adecuado para el puesto de trabajo

8. Existe induccion sobre el cumplimiento de funciones para el
personal administrativo

9. Existe prioridad por preparar o capacitar para que el personal esté
actualizado y tenga un mejor desempefio

10. Los planes o programas de capacitacién ayudan a mejorar el nivel
de competencia

COMPENSACIONES Y PROTECCION

11. La empresa otorga compensaciones justas

12. Las compensaciones se dan cada vez que se llega a cumplir las
metas establecidas

13. Los salarios son ejecutados en las fechas establecidas

14. Hay evidencia de que se procura proteger al personal el trabajo y
en cada area

15. Laempresa desarrolla acciones preventivas para evitar situaciones
riesgosas.

DESARROLLO Y EVALUACION

16. Se capacita a los trabajadores sobre las politicas y procedimientos
de la empresa.

17. Los jefes inmediatos orientan a los trabajadores con respecto a
procedimientos y politicas de la empresa

18. La empresa comunica los resultados de la evaluacion con fines de

mejora continua.




19. Los trabajadores son evaluados con frecuencia en su area de
trabajo

20. Existe un acompafiamiento técnico para el desempefio de
funciones




Anexo 5: CUESTIONARIO PARA LA CALIDAD DE SERVICIO

INSTRUCCIONES:
Lea las preguntas a continuaciéon y responda con seriedad marcando con un aspa las
alternativas donde:

1 2 3 4

5

Nunca Casi nunca A veces Siempre

Casi siempre

!lGracias por su colaboracién!!

DIMENSIONES/ITEMS

VALORACION

1 2

3| 4

ATENCION AL CLIENTE

1. Busco otorgar una buena informacion a los clientes de la empresa

2. Se bhusca que los clientes tengan pleno conocimiento de los
productos que brinda la empresa

3. Es importante que el cliente perciba un buen clima de trabajo y se
sienta atendido de manera armonica

4. Se busca que el cliente se sienta satisfecho con la atencion y el
producto que se le otorga

COMUNICACION

5. La empresa tiene estructurado un plan para brindar informacién
sobre sus productos de venta por el medio online

6. Se busca que la atencion que se brinda en redes sociales o pagina
web sea la mas adecuada

RESPUESTA

7. Se procura que sea rapido el tiempo de respuesta a las dudas por
parte de los clientes

8. Se busca que la capacidad de respuesta por parte de los
colaboradores sea la mas pertinente

PRODUCTO ADECUADO
9. Se busca que el precio sea el mas adecuado en el mercado

10. Se busca una buena relacion precio - calidad

11. Se procura siempre una gran combinacién de marcas para elegir




Anexo 6:

DATOS GENERALES:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del especialista

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

PABLO VALENTINIO AGUILAR CHAVEZ

Docente de la UCV

Cuestionario para la Gestion del Talento

Bazan Calderon, Luis David

Humano Chévez Lozano, Katia
Titulo del estudio: Gestion del talento humano y calidad de servicio en la empresa Barboza Grupo E.I.R.L. - Chepén, 2022.
ASPECTOS DE VALIDACION:
CLARIDAD OBJETIVIDAD ACTUALIDAD [ORGANIZACION| SUFICIENCIA INTENCIONALID CONSISTENCIA [ COHERENCIA METOLODOLOG
DIMENS INDICADORES ITEMS OPCIONES DE
IONES RESPUESTA
M| R B M| R B M| R B M| R B M| R B M| R B M| R B M| R B M| R B
Relacion con el | Mi superior me comunica y
personal orienta sobre las politicas y forma X X X X X X X X X
de trabajo de mi &rea.
Mejorar la . L .
Organizacion Mi superior inmediato me _hace X X X X X X X X X
o o revisiones / evaluaciones
< 5 jo.
g § Incremento_de Ia regulares del trabajo
)} H .
£ 2 competencia Recibo en forma oportuna la X X X X X X X X X
g g informacion que requiero para mi
8 .
2 S trabajo
s IS Siempre (5)
3 ‘é‘ Estan establecidos los canales de ia\j;sg‘g)fe @
£ 3 Abovo en labores de coml._lnicacién,entre la gerencia y | caginunca (2)
= poy las diferentes areas de la entidad Nunca (1) X X X X X X X X X
3 gerentes ]
o Estoy comprometido con las
funciones que se me asignan en la
empresa
>
= Adecuada dase de . .
219 Informacion El trabajo que hago estq X X X X X X X X X
IS] § representado en un manual de
59 :
€ S | Datos sobre cada funciones. « « « «
o puesto en la empresa X X X X X




Necesidades futuras
de personal

La empresa tiene su manual de
funciones actualizadas

Hay capacitaciones sobre el
cumplimiento de funciones para el
personal administrativo

Mi superior inmediato escucha las
opiniones de su personal

Mi superior inmediata toma en
cuenta las opiniones  para
fortalecer la tomar de decisiones

empresa

. La empresa otorga
Compensaciones compensaciones justas
adecuadas
S Las compensaciones se dan cada
§ vez que se II_ega a cumplir las
5 ., metas establecidas
5 Rotacion del
> personal Los salarios son ejecutados en las
o fechas establecidas
o
3 Hay evidencia de que los jefes
S apoyan utilizando las ideas o
§ Desarrollo  integral propu,estas para mejorar el trabajo
o del personal en el drea
La empresa desarrolla gran parte
de las capacidades del trabajador.
.8 Orientacion de | Se capacita a los trabajadores
8 o= DO||“C5}S ) Y | sobre las politicas y
& = Zz| procedimientos de la | procedimientos de la empresa.




Los jefes inmediatos orientan a los
trabajadores con respecto a
procedimientos y politicas de la
empresa

La empresa realiza evaluaciones
periddicas de los procedimientos y

Evaluaciones funciones de los trabajadores. < . . «
Periodicas Los trabajadores son evaluados
con frecuencia en su é&rea de
trabajo
Existe un  acompafiamiento
técnico para el desempefio de
funciones
Leyenda: M: Malo R: Regular  B: Bueno
X Procede su aplicacion.
Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.
OPINION DE APLICABILIDAD: No procede su aplicacién.
Trujillo 06 /07 /2022 44852440 968 640 938
Lugar y fecha DNI. N° Firmay sello del experto Teléfono




DATOS

GENERALES:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del especialista

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

PABLO VALENTINIO AGUILAR CHAVEZ

Docente de la UCV

Cuestionario para la Calidad de servicio

Bazan Calderon, Luis David
Chavez Lozano, Katia

Titulo del estudio: Gestion del talento humano y calidad de servicio en la empresa Barboza Grupo E.I.R.L. - Chepén, 2022.

ASPECTOS DE VALIDACION:

Calidad de servicio

DIMENS
IONES

INDICADORES

ITEMS

OPCIONES DE
RESPUESTA

CLARIDAD

OBJETIVIDAD

ACTUALIDAD [ORGANIZACION

SUFICIENCIA

INTENCIONALID|

CONSISTENCIA | COHERENCIA

METOLODOLOG

M

R

B

M

R

B|M|IR|B|M[R[B|M|R

B

M|IR|B|M|R[B|M|R|B

M| R|[B

Atencion al cliente

Eficiencia
servicio

del

Efectividad de
informacion

Busco otorgar una buena informacién
a los clientes de la empresa

Se busca que los clientes tengan pleno
conocimiento de los productos que
brinda la empresa

Procuro que la atencién al cliente sea
més adecuada

Se busca que el cliente se sienta
satisfecho con la atencién y el producto
que se le otorga

Comunicacion

Empatia

Redes sociales

La empresa tiene estructurado un plan
para brindar informacién sobre sus
productos de venta por el medio online

Se busca que la atencion que se brinda
en redes sociales 0 pagina web sea la
mas adecuada

Respuesta

Capacidad

Tiempo

Se procura que sea rapido el tiempo de
respuesta a las dudas por parte de los
clientes

Se busca que la capacidad de respuesta
por parte de los colaboradores sea la
mas pertinente

Siempre (5)
Casi siempre (4)
A veces (3)

Casi nunca (2)
Nunca (1)




= Se busca que el precio sea el mas
g Precio adecuado en el mercado X X X X X
§ Se busca una buena relacion precio -
o calidad
S
2 .
8 Marca Se procura siempre una ~ gran x x X X «
o combinacién de marcas para elegir
Leyenda: M: Malo R: Regular  B: Bueno
X Procede su aplicacion.
Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.
OPINION DE APLICABILIDAD: No procede su aplicacion.
Trujillo 06/ 07 /2022 44852440 968 640 938
Teléfono

Lugar y fecha DNI. N° Firmay sello del experto




DATOS GENERALES:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del especialista

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

URTEAGA MELENDEZ ROSA MERCEDES

Docente de la UCV

Cuestionario para la Gestion del Talento

Bazan Calderon, Luis David

Humano Chévez Lozano, Katia
Titulo del estudio: Gestion del talento humano y calidad de servicio en la empresa Barboza Grupo E.I.R.L. - Chepén, 2022.
ASPECTOS DE VALIDACION:
A INTENCIONALID| METOLODOLOG
DIMENS INDICADORES ITEMS OPCIONES DE CLARIDAD OBJETIVIDAD | ACTUALIDAD |ORGANIZACION| SUFICIENCIA CONSISTENCIA | COHERENCIA
IONES RESPUESTA
MIR[B[M[R[B|[M[R|[B|M[R[B|[M[R[B|[M[R|IB|M[R[B|M[R[B[M[R[B
Relacion con el | Mi superior me comunica y
personal orienta sobre las politicas y forma X X X X X X X X X
de trabajo de mi &rea.
Mejorar la . N .
Organizacion Mi superior inmediato me _hace X X X X X X X X X
o o revisiones / evaluaciones
< S j
g § Incremento_de la regulares del trabajo.
)} H .
£ 2 competencia Recibo en forma oportuna la X X X X X X X X X
g 4 informacién que requiero para mi
ke -
2 S trabajo
s IS Siempre (5)
3 -‘é‘ Estan establecidos los canales de iaj'es;"g)fe @
c 3 comunicacion entre la gerencia Y | cagi nunca (2)
S Apoyo en labores de | |55 diferentes areas de la entidad | Nunca (1) X X X X X X X X X
3 gerentes ]
o Estoy comprometido con las
funciones que se me asignan en la
empresa
>
== Adecuada dase de . .
Regre Inf y El trabajo que hago estd X X X X X X X X X
S5 nformacion
e representado en un manual de
c = .
§8 | Datos sobre cada | funciones. « « « «
o puesto en la empresa X X X X X




Necesidades futuras
de personal

La empresa tiene su manual de
funciones actualizadas

Hay capacitaciones sobre el
cumplimiento de funciones para el
personal administrativo

Mi superior inmediato escucha las
opiniones de su personal

Mi superior inmediata toma en
cuenta las opiniones  para
fortalecer la tomar de decisiones

empresa

. La empresa otorga
Compensaciones compensaciones justas
adecuadas
S Las compensaciones se dan cada
§ vez que se II_ega a cumplir las
5 ., metas establecidas
5 Rotacion del
> personal Los salarios son ejecutados en las
o fechas establecidas
o
3 Hay evidencia de que los jefes
S apoyan utilizando las ideas o
§ Desarrollo  integral propu,estas para mejorar el trabajo
o del personal en el drea
La empresa desarrolla gran parte
de las capacidades del trabajador.
.8 Orientacion de | Se capacita a los trabajadores
8 o= DO||“C5}S ) Y | sobre las politicas y
& = Zz| procedimientos de la | procedimientos de la empresa.




Los jefes inmediatos orientan a los
trabajadores con respecto a
procedimientos y politicas de la
empresa

La empresa realiza evaluaciones
periddicas de los procedimientos y

Evaluaciones funciones de los trabajadores. « « « X
Periodicas Los trabajadores son evaluados
con frecuencia en su é&rea de
trabajo
Existe un  acompafiamiento
técnico para el desempefio de
funciones
Leyenda: M: Malo R: Regular  B: Bueno
X Procede su aplicacion.
Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.
OPINION DE APLICABILIDAD: No procede su aplicacién.
Trujillo 04 /07 /2022 18067096 969801180
Lugar y fecha DNI. N° Firmay sello del experto Teléfono




DATOS

GENERALES:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del especialista

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

URTEAGA MELENDEZ ROSA MERCEDES

Docente de la UCV

Cuestionario para la Calidad de servicio

Bazan Calderon, Luis David
Chavez Lozano, Katia

Titulo del estudio: Gestion del talento humano y calidad de servicio en la empresa Barboza Grupo E.I.R.L. - Chepén, 2022.

ASPECTOS DE VALIDACION:

Calidad de servicio

DIMENS
IONES

INDICADORES

ITEMS

OPCIONES DE
RESPUESTA

CLARIDAD

OBJETIVIDAD

ACTUALIDAD [ORGANIZACION

SUFICIENCIA

INTENCIONALID|

CONSISTENCIA | COHERENCIA

METOLODOLOG

M

R

B

M

R

B|M|IR|B|M[R[B|M|R

B

M|IR|B|M|R[B|M|R|B

M| R|[B

Atencion al cliente

Eficiencia
servicio

del

Efectividad de
informacion

Busco otorgar una buena informacién
a los clientes de la empresa

Se busca que los clientes tengan pleno
conocimiento de los productos que
brinda la empresa

Procuro que la atencién al cliente sea
més adecuada

Se busca que el cliente se sienta
satisfecho con la atencién y el producto
que se le otorga

Comunicacion

Empatia

Redes sociales

La empresa tiene estructurado un plan
para brindar informacién sobre sus
productos de venta por el medio online

Se busca que la atencion que se brinda
en redes sociales 0 pagina web sea la
mas adecuada

Respuesta

Capacidad

Tiempo

Se procura que sea rapido el tiempo de
respuesta a las dudas por parte de los
clientes

Se busca que la capacidad de respuesta
por parte de los colaboradores sea la
mas pertinente

Siempre (5)
Casi siempre (4)
A veces (3)

Casi nunca (2)
Nunca (1)




= Se busca que el precio sea el mas
g Precio adecuado en el mercado X X X X X
§ Se busca una buena relacion precio -
o calidad
S
2 .
8 Marca Se procura siempre una ~ gran x x X X «
o combinacién de marcas para elegir
Leyenda: M: Malo R: Regular  B: Bueno
X Procede su aplicacion.
Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.

OPINION DE APLICABILIDAD: No procede su aplicacion.

Trujillo 04/ 07 /2022 18067096 969801180

Teléfono

Lugar y fecha DNI. N° Firmay sello del experto




DATOS GENERALES:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del especialista

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

KARLA PATRICIA MARTELL ALFARO

Docente de la UCV

Cuestionario para la Gestion del Talento

Bazan Calderon, Luis David

Humano Chévez Lozano, Katia
Titulo del estudio: Gestion del talento humano y calidad de servicio en la empresa Barboza Grupo E.I.R.L. - Chepén, 2022.
ASPECTOS DE VALIDACION:
A INTENCIONALID| METOLODOLOG
DIMENS INDICADORES ITEMS OPCIONES DE CLARIDAD OBJETIVIDAD | ACTUALIDAD |ORGANIZACION| SUFICIENCIA CONSISTENCIA | COHERENCIA
IONES RESPUESTA
MIR[B[M[R[B|[M[R|[B|M[R[B|[M[R[B|[M[R|IB|M[R[B|M[R[B[M[R[B
Relacion con el | Mi superior me comunica y
personal orienta sobre las politicas y forma X X X X X X X X X
de trabajo de mi &rea.
Mejorar la . N .
Organizacion Mi superior inmediato me _hace X X X X X X X X X
o o revisiones / evaluaciones
< S j
g § Incremento_de la regulares del trabajo.
)} H .
£ 2 competencia Recibo en forma oportuna la X X X X X X X X X
g 4 informacién que requiero para mi
ke -
2 S trabajo
s IS Siempre (5)
e 3 Estan establecidos los canales de | Casisiempre (4)
he] c . .. . A veces (3)
c 3 comunicacion entre la gerencia y | casinunca (2)
S Apoyo en labores de | |55 diferentes areas de la entidad | Nunca (1) X X X X X X X X X
3 gerentes ]
o Estoy comprometido con las
funciones que se me asignan en la
empresa
>
== Adecuada dase de . .
Regre Inf y El trabajo que hago estd X X X X X X X X X
S5 nformacion
e representado en un manual de
c = .
§8 | Datos sobre cada | funciones. « « « «
o puesto en la empresa X X X X X




Necesidades futuras
de personal

La empresa tiene su manual de
funciones actualizadas

Hay capacitaciones sobre el
cumplimiento de funciones para el
personal administrativo

Mi superior inmediato escucha las
opiniones de su personal

Mi superior inmediata toma en
cuenta las opiniones  para
fortalecer la tomar de decisiones

empresa

. La empresa otorga
Compensaciones compensaciones justas
adecuadas
S Las compensaciones se dan cada
§ vez que se II_ega a cumplir las
5 ., metas establecidas
5 Rotacion del
> personal Los salarios son ejecutados en las
o fechas establecidas
o
3 Hay evidencia de que los jefes
S apoyan utilizando las ideas o
§ Desarrollo  integral propu,estas para mejorar el trabajo
o del personal en el drea
La empresa desarrolla gran parte
de las capacidades del trabajador.
.8 Orientacion de | Se capacita a los trabajadores
8 o= DO||“C5}S ) Y | sobre las politicas y
& = Zz| procedimientos de la | procedimientos de la empresa.




Los jefes inmediatos orientan a los
trabajadores con respecto a
procedimientos y politicas de la
empresa

La empresa realiza evaluaciones
periddicas de los procedimientos y

Evaluaciones funciones de los trabajadores. « « X
Periodicas Los trabajadores son evaluados
con frecuencia en su é&rea de
trabajo
Existe un  acompafiamiento
técnico para el desempefio de
funciones
Leyenda: M: Malo R: Regular  B: Bueno
X Procede su aplicacion.
Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.
OPINION DE APLICABILIDAD: No procede su aplicacién.
Trujillo 07 /07 /2022 18216268 942 883 576
Lugar y fecha DNI. N° Firmay sello del experto Teléfono




DATOS

GENERALES:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del especialista

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

KARLA PATRICIA MARTELL ALFARO

Docente de la UCV

Cuestionario para la Calidad de servicio

Bazan Calderon, Luis David
Chavez Lozano, Katia

Titulo del estudio: Gestion del talento humano y calidad de servicio en la empresa Barboza Grupo E.I.R.L. - Chepén, 2022.

ASPECTOS DE VALIDACION:

Calidad de servicio

DIMENS
IONES

INDICADORES

ITEMS

OPCIONES DE
RESPUESTA

CLARIDAD

OBJETIVIDAD

ACTUALIDAD [ORGANIZACION

SUFICIENCIA

INTENCIONALID|

CONSISTENCIA | COHERENCIA

METOLODOLOG

M

R

B

M

R

B|M|IR|B|M[R[B|M|R

B

M|IR|B|M|R[B|M|R|B

M| R|[B

Atencion al cliente

Eficiencia
servicio

del

Efectividad de
informacion

Busco otorgar una buena informacién
a los clientes de la empresa

Se busca que los clientes tengan pleno
conocimiento de los productos que
brinda la empresa

Procuro que la atencién al cliente sea
més adecuada

Se busca que el cliente se sienta
satisfecho con la atencién y el producto
que se le otorga

Comunicacion

Empatia

Redes sociales

La empresa tiene estructurado un plan
para brindar informacién sobre sus
productos de venta por el medio online

Se busca que la atencion que se brinda
en redes sociales 0 pagina web sea la
mas adecuada

Respuesta

Capacidad

Tiempo

Se procura que sea rapido el tiempo de
respuesta a las dudas por parte de los
clientes

Se busca que la capacidad de respuesta
por parte de los colaboradores sea la
mas pertinente

Siempre (5)
Casi siempre (4)
A veces (3)

Casi nunca (2)
Nunca (1)




= Se busca que el precio sea el mas
g Precio adecuado en el mercado X X X
§ Se busca una buena relacion precio -
o calidad
S
2 .
8 Marca Se | u siempre  una  gran x x X X «
o combinacién de marcas para elegir
Leyenda: M: Malo R: Regular  B: Bueno
X Procede su aplicacion.
Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.
OPINION DE APLICABILIDAD: No procede su aplicacion.
Trujillo 07/ 07 /2022 18216268 942883576
S R
mn‘g:ﬁ; :;gm V‘ﬁnna
Lugar y fecha DNI. N° Firmay sello del experto Teléfono




Anexo 7:

CONFIABILIDAD ALFA DE CRONBACH

Gestion del talento humano

Archivo  Editar Ver Datos Transformar Insefar Formato Analzar Graficos  Ufilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
7 : s A = = (&
SR YR exFEBLE 23 B¢
B E Resutado cer
E ' ::::;::u FILE='C:\Users\MARCO CORREA\Desktop\TESIS DAVID Y KATIA\ESTADISTICA\BASE ALFA TALENTO HUMANO.sav'.
() Tiulo DATASET NAME ConjuntoDatosl WINDOW=FRONT.
B Notas RELIABILITY
L[ Conjunto de datog /VARIABLES=ITEM1 ITEM2 ITEM3 ITEM4 ITEMS ITEM6 ITEM7 ITEMS ITEMY ITEMI0 ITEMI]l ITEMI2 ITEM13
- & Escala: ALL VARY ITEM14 ITEMLS ITEM6 ITEM17 ITEMIS ITEMLO ITEM20
Grivo /SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
[ Resumen de
(B Estadisticas « /MODEL=ALEEA.

+ Fiabilidad
[ConjuntoDatosl] C:\Users\MARCO CORREA\Desktop\TESIS DAVID ¥ EATIA\ESTADISTICA\BASE ALFA TALENTO HUMANO.sav

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de
casos

N
20

%
1000

Valido
Excluido® 0 0
Total 0 1000

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Casos

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de
Cronbach

800

Nde
elementos

20

El resultado es de 0,800, por lo cual el instrumento es muy confiable.




Calidad de servicio

Archivo  Editar Ver Datos

Transformar  [nsertar Formato  Analizar

Gréficos

Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SEERA N e~ Wl &H

2 {E Resultado
({8 Registro
& {& Fiabilidad
() Titulo
. .. Notas
&--{E Escala: ALL VARI/
b [ Titulo
—L{ Resumen de
L8 Estadisticas «

RELIABILITY

/VARIABLES=ITEM] ITEM2 ITEM3 ITEM4 ITEMS ITEM6 ITEM7 ITEMS ITEMY ITEMI1(0 ITEMI1

/SCALE ('ALL VARTABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

% Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos  Vilido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 1000

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de Nde
Cronbach elementos
890 1

El resultado es de 0,890, por lo cual el instrumento es altamente confiable.




Anexo 8:

MODELO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO “GUIA DE ENTREVISTA”

Fecha: 01 /06 / 2022
Nombre del entrevistado: Marcos Anthony, Barboza Sanchez
Entidad: BARBOZA GRUPO E.I.R.L.

Yo, Marcos Anthony, Barboza Sanchez con DNI 47962663 en forma voluntaria; Si (X)
NO () doy mi consentimiento para continuar con la investigacion que tiene por objetivo
Investigar sobre la GESTION DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD DE SERVICIO EN
LA EMPRESA BARBOZA GRUPO E.I.R.L. - CHEPEN, 2022. Asimismo, autorizo para
que los resultados de la presente investigacion se publiquen a través del repositorio
institucional de la Universidad César Vallejo.

Cualquier duda que les surja al contestar esta entrevista puede enviarla al correo:

Freddy.barboza@hotmail.com

MODELO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO “CUESTIONARIO”

Estimado/a participante,

Esta es una investigacién llevada a cabo dentro de la escuela de Administracion de la
Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anénimos, seran tratados de forma
confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma voluntaria; Si
(x) NO ( ) doy mi consentimiento para continuar con la investigacion que tiene por
objetivo Investigar sobre la GESTION DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD DE
SERVICIO EN LA EMPRESA BARBOZA GRUPO E.L.R.L. - CHEPEN, 2022, Asimismo,
autorizo para que los resultados de la presente investigacion se publiquen a través del
repositorio institucional de la Universidad César Vallejo.

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al correo:

Freddy.barboza@hotmail.com



Anexo 9:

DIRECTIVA DE INVESTIGACION N° 001-2022-VI-UCV
AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD
EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES



E\{ﬂ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Natne Manaralac
Uawo Ui aics

Nombre de la Organizacion: RUC: 20601341299

BARBOZA GRUPO E.I.LR.L.
Nombre del Titular o Representante legal:

Marcos Anthony, Barboza Sanchez

Nombres y Apellidos DNI:
Marcos Anthony, Barboza Sanchez 47962663

Consentimiento:

De conformidad con 1o establecidc en @ aticulo 7°, diteral 7 del C&digo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ x ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion
GESTION DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA

BARBOZA GRUPO E.I.R.L. - CHEPEN, 2022

| Nombre del Programa Académico:

Administracion dé empresas

Autor: Nombres y Apellidos: DNI:
Luis David, Bazan Calderén 73125898
Katia Veroénica, Lozano Chavez 71120750

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: 20 de mayo del 2022

Marcos A. Barboza Sanchez
GERENTE

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Univérsidad César Vallejo-Articulo 72, literal “ f ” Para difundir o publi los Itados de un
trabajo de 6n es io bajo i el bre de la i i6n donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso
en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de la institucién. Por ello,
tanto en los proy de i i6n como en los informes o tesis, no se deber3 incluir la di i i6n de la i i6n, pero si sera

necesario describir sus caracteristicas.

Anexo 10:

DEL PROTOCOLO PARA LA REVISION DE LOS PROYECTOS DE
INVESTIGACION POR PARTE DEL COMITE DE ETICA EN
INVESTIGACION



Ficha de evaluacion de los proyectos de investigacion

Titulo del proyecto de Investigacion: GESTION DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD
DE SERVICIO EN LA EMPRESA BARBOZA GRUPO E.I.R.L. - CHEPEN, 2022.
Autor/es: Bazan Calderdn, Luis David y Katia Veronica, Lozano Chavez.

Especialidad del autor principal del proyecto:(para PID) ......................

Escuela profesional: Administracion de empresas.

Coautores del proyecto: (para PID) .......cooiiiiiii

Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais) ...Chepén, Peru

w
2
o
Z
o
ko]
®
Q.
n
o

Criterios de evaluacion | Alto | Medio

I. Criterios metodolégicos

1. El proyecto cumple con el
. .| Cumple
esquema establecido en la guia No cumple | -—--- .
. L totalmente
de productos de investigacion.

La poblacién/

2. Establece claramente la L:rtici apn(::Isamon/ participantes
poblacién/participantes de la Estén pclaramente no estan | -----
investigacion. claramente

establecidos establecidos

Il. Criterios éticos

1. Establece claramente los Ijo_s aspectg)s ITO_S aspectgs
- . éticos estan éticos no estan
aspectos éticos a seguirenla | U oI T I e
ivestioacién claramente claramente
9 ’ establecidos establecidos

2. Cuenta con documento de
autorizacién de la empresa o Cuenta con No cuenta con
e, . . documento documento No es
institucion (Anexo 3 Directivade |\ tio e e debidamente | necesario
Investigacion N° 001-2022-VI- : .

suscrito suscrito

ucv).

3. Ha incluido el item del . .
. . . . . No ha incluido
consentimiento informado en el | Haincluido el item | --—-- | .~ 7777 | —emm-

instrumento de recojo de datos. el item
Mgtr. Macha Huaman Roberto Dr. Fernandez Bedoya Victor Hugo
Presidente Vicepresidente
Dra. Ramos Farrofian Emma Mgtr. Huamani Paliza Frank
Verbnica David
Vocal 1 Vocal 2 (opcional)

Anexo 11:

DEL PROTOCOLO PARA LA REVISION DE LOS PROYECTOS DE
INVESTIGACION POR PARTE DEL COMITE DE ETICA EN
INVESTIGACION



Dictamen del Comité de Etica en Investigacion

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Facultad de
Ciencias Empresariales, deja constancia que el proyecto de investigacién titulado
“GESTION DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA
BARBOZA GRUPO E.L.R.L. - CHEPEN, 2022.”, presentado por los autores Bazan
Calderdén, Luis David y Katia Veronica, Lozano Chavez, ha sido evaluado,
determinandose que la continuidad del proyecto de investigacién cuenta con un
dictamen: favorable (x) observado( ) desfavorable( ).

Mgtr. Macha Huaman Roberto
Presidente del Comité de Etica en Investigacién
Facultad de Ciencias Empresariales

¢ Sr, Dre investigador principal.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CARDENAS LEON MARIA ELENA, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - CHEPEN, asesor de Tesis titulada: "Gestion del talento humano
y calidad de servicio en la empresa Barboza Grupo E.I.R.L. - Chepén, 2022", cuyos
autores son BAZAN CALDERON LUIS DAVID, LOZANO CHAVEZ KATIA VERONICA,
constato que la investigacion tiene un indice de similitud de %, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

Hemos revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas
no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas
para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.
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