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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo determinar en qué medida la Gestidn
del Talento Humano se relaciona con la Calidad de Servicio prestada por la
Comunidad Campesina San Juan Bautista de Pachachaca 2023, teniendo como
hipotesis demostrar entre dichas variables. El estudio fue descriptivo, correlacional,
no experimental, transversal, trabajé con poblacion de 36 conductores y 67 clientes;
se aplicé encuesta y cuestionario. Se concluyé en 33.35 la Gestién de Talento
Humano, la cual fue aceptable, y 29.9% para la Calidad de Servicio. Existio relacion
positiva media de 0.578 entre la variable Gestion del Talento Humano y la variable
Calidad de Servicio; relacion positiva media de 0.566 entre Gestion del Talento
Humano y Tangibilidad; relacion positiva media de 0.566 entre gestion del Talento
Humano y Tangibilidad, relacion positiva baja de 0.392 con la dimension Capacidad
de Respuesta, relacion positiva media de 0.617 con la dimension Fiabilidad,
relacion positiva baja de 0.367 con la dimensién Seguridad y, relacion positiva
media de 0.563 con la dimension Empatia. En todos los casos la relacion fue
significativa y el p valor fue menor 0.05, lo cual significé que los datos no tuvieron

comportamiento normal.

Palabras clave: Capacidad de Servicio, Seguridad, Empatia, Fiabilidad y
Tangibilidad.



Abstract

The objective of this study was to determine to what extent Human Talent
Management is related to the Quality of Service provided by the San Juan Bautista
de Pachachaca 2023, hypothetically demonstrating between these variables. The
study was descriptive, correlational, non-experimental, cross-sectional, working with
a population of 36 drivers and 67 customers; A survey and questionnaire were
applied. Human Talent Management was concluded at 33.35%, which was
acceptable, and 29.9% for Quality of Service. There was a mean positive
relationship of 0.578 between the Human Talent Management variable and the
Service Quality variable; mean positive ratio of 0.566 between Human Talent
Management and Tangibility; mean positive relationship of 0.566 between Human
Talent management and Tangibility, low positive relationship of 0.392 with the
Responsiveness dimension, mean positive relationship of 0.617 with the Reliability
dimension, low positive relationship of 0.367 with the Security dimension and mean
positive relationship of 0.563 with the Empathy dimension. In all cases, the
relationship was significant and the p-value was less than 0.05, which meant that
the data did not behave normally.

Keywords: Serviceability, Security, Empathy, Reliability and Tangibility.



l. INTRODUCCION

La presente investigacion tratdé el problema de la calidad en el servicio
relacionado con el transporte terrestre de carga en una empresa gerenciada por
una Comunidad Campesina, los usuarios son las empresas mineras, grandes y
medianas empresas que solicitan este tipo de servicios, el estudio busca analizar
como el personal esta prestando los servicios enfocados en el envio terrestre de
carga y estudiar los niveles de la calidad de servicio, y establecer las relaciones
entre las variables de estudio (Emrah et al., 2019). En el plano internacional, se
presentan aspectos problematicos sobre prestacion del servicio en funcién a
calidad brindado por empresas de transporte de carga por carretera siempre estan
presentes debido a diversos factores, entre ellos, el factor humano, es decir, el
personal que ha sido seleccionado para realizar el servicio a los usuarios o clientes,
el 6.9% de estas empresas presentan problemas de tangibilidad, el 8.2% presentan
problemas de capacidad de respuesta, el 2.2% problemas de fiabilidad, el 3.1%
problemas de seguridad, y el 7.9% de empresas presentan problemas de empatia
(Comision Economica para América Latina y el Caribe, 2020).

El recurso humano es considerado como muy importante en el alcance de los
propdsitos empresariales porque desarrolla la parte operativa, técnica o
administrativa de una empresa, hacen que los clientes o usuarios se fidelicen, que
a todas las empresas les interesa que sus clientes estén satisfechos en un 62%
(Navarra, 2021). En Japon existe alta diferencia en la preparacién del personal en
la internalizacion de conocimiento sobre como atender a los clientes (Chiavenato,
2020); es por ello que, desarrollan buenos tratos y realizan capacitaciones
continuas a sus trabajadores porque saben que ellos tratardn muy bien a sus
clientes (Emrah et al., 2019).

A nivel nacional, existen 806 empresas de servicio dedicados al transporte
terrestre de carga terrestre en el departamento de Ancash hasta el afio 2021,
haciendo un total 131167 empresas de transporte de carga a nivel nacional; existe
42 empresas grandes y rankeadas en este tipo de servicio con un total de 321858
unidades de transporte de carga por carretera, no obstante no se tienen

estadisticas de la cantidad y porcentaje de empresa dedicadas a este rubro y que



pertenezcan a comunidades campesinas (Ministerio de Transportes vy
Comunicaciones, 2022). Estas empresas brindan servicios de transporte de cargas
por carretera presentan deficiencias probleméaticas respecto a la calidad de servicio,
problemas de eficiencia de los traileres de carga, problemas de tiempo de entrega,
estado de la carga, costos elevados, medio de transporte obsoleto o en mal estado,
etc. También presentan problemas sobre demandas exigidas por los usuarios o
clientes, el grado de prestacion del servicio alcanzado, el nivel de disponibilidad y
la capacidad de respuesta a los reclamos generados en la prestacion de servicio
(Garcia, 2021). Existen problemas sobre fiabilidad del servicio, el nivel de eficiencia,
el nivel de problemas que se pueden presentar y el grado de promesas incumplidas
por el servidor, también se evidencian problemas de seguridad de la carga,
seguridad que ofrece el medio de transporte, estado situacional en que llega la
carga; problemas sobre la empatia, lo cual significa que, el servidor puede
presentar un nivel de atencion personalizada deficiente de post servicio que no
satisface al cliente, los horarios de atencién pueden no adecuarse a los clientes, y
el nivel de preferencia puede presentar tendencia hacia la baja cuando los servicios

no son satisfactorios para los usuarios (Garcia, 2021).

A nivel local, la Comunidad Campesina San Juan Bautista de Pachachaca se
encuentra situada en la ciudad de Yauli, departamento de Junin, Peru, es una
organizacion empresarial que presta servicio de transporte terrestre de carga a
diversos tipos personas juridicas y naturales. Dispone de 85 unidades de transporte
terrestre de carga. La empresa presenta problemas sobre calidad de servicio que
presta a sus clientes, problemas de deficiencia en la tangibilidad del servicio, falta
de eficiencia, mantenimiento de las unidades, capacidad de carga de las unidades,
problemas en la capacidad de respuesta, deficiencias en la informacion al cliente,
deficiencia en la atencion y reclamos, etc. Existen dificultades sobre fiabilidad del
servicio, falta de confianza, problemas con la eficiencia, problemas en el proceso
de transporte de carga y relacionados con los conductores, considerable cantidad
de promesas incumplidas. Existen problemas de empatia con sintomas de débil
atencion personalizada, deficiente postservicio, problemas de horarios y niveles de
preferencias hacia los clientes. Las causas estan generando carencias y falencias

en el desarrollo de la administracion y gestion del personal.



Dados estos problemas, traer consecuencias muy negativas para la
empresa, el primero es la reduccion de la demanda con la consiguiente reduccion
de ingresos, de no darse solucion al problema en un tiempo prudencial, podria
generar el cierre total de la empresa. En tal sentido, con este estudio se busca

establecer las relaciones que pudieran tener las variables de estudio.

En funcién a los problemas indicados, se alcanza la formulacion del
Problema General: ¢ En qué medida la Gestion el Talento Humano se relaciona con
la Calidad de Servicio prestada por la Comunidad Campesina San Juan Bautista
de Pachachaca 20237 Respecto a los problemas especificos se han planteado los
siguientes: ¢En qué medida la Gestion el Talento Humano se relaciona con la
Tangibilidad? ¢En qué medida la Gestion el Talento Humano se relaciona con la
Capacidad de Respuesta? ¢En qué medida la Gestion el Talento Humano se
relaciona con la Fiabilidad? ¢En qué medida la Gestion el Talento Humano se
relaciona con la Seguridad? ¢En qué medida la Gestion el Talento Humano se
relaciona con la Empatia?

El presente estudio sirve para establecer en qué medida la Gestion del
talento Humano se relaciona con la Calidad de servicio en el objeto de estudio. El
establecimiento de las relaciones entre ambas variables y las relaciones de las
variables indicadas va a permitir a la gerencia la toma de decisiones segun los

valores e las relaciones encontradas.

El presente estudio se justifica en lo social debido a que el aporte de la
investigacion que consiste en establecer las relaciones que se pudieran estar dando
en las variables y dimensiones va a servir para que la gerencia mejore los procesos
de las variables, como consecuencia de ello se va a beneficiar a los trabajadores
porque se le va a remunerar segun sus indicadores, se va a contratar segun sus
verdaderas capacidades, se les va dar un mejor trato; también va a beneficiar a la
empresa porque va a disponer de personal mas preparado para cada puesto de

trabajo.



Asimismo, este estudio se justifica en la practica, debido a que el método y
técnica de establecimiento de las correlaciones entre variables y dimensiones
podran ser replicados por la parte administrativa y operativa, con el presente aporte,
la gerencia podré estimar los indicadores que van a computar los indices de la

calidad de servicio prestada por la comunidad estudiada.

La investigacion se justifica economicamente porque al conocer los
verdaderos valores de las variables y las dimensiones en cuanto a correlacion o
influencia, se va contribuir en la mejora de los indicadores, se van a alcanzar la
informacion adecuada para que se tomen las decisiones en las dos variables de
estudio, el conocimiento de las relaciones va a contribuir a que se tomen decisiones
de mejora y luego se reduzcan los costos del servicio relacionados con su calidad
y la gestién del recurso humano. Los beneficiarios econémicos van a ser los
colaboradores, empleados, duefios, los usuarios del servicio y la sociedad en su

integridad.

Como objetivo general se ha planteado: Determinar en qué medida la
Gestidn el Talento Humano se relaciona con la Calidad de Servicio prestada por la
Comunidad Campesina San Juan Bautista de Pachachaca 2023, y como objetivos
especificos se plantea: 1) Establecer en qué medida la Gestion el Talento Humano
se relaciona con la Tangibilidad de la variable Calidad de Servicio; 2) Establecer en
gué medida la Gestién el Talento Humano se relaciona con la Capacidad de
Respuesta; 3) Establecer en qué medida la Gestion el Talento Humano se relaciona
con la Fiabilidad; 4) Establecer en qué medida la Gestion el Talento Humano se
relaciona con la Seguridad; 5) Establecer en qué medida la Gestién el Talento
Humano se relaciona con la Empatia.

Asi mismo, se formula la siguiente hipétesis general: La Gestion el Talento
Humano se relaciona positiva y significativamente con la Calidad de Servicio
prestada por la Comunidad Campesina San Juan Bautista de Pachachaca 2023,
de la cual se desprenden las siguientes hipétesis especificas: La Gestion el Talento
Humano se relaciona positiva y significativamente con la Tangibilidad. La Gestion
el Talento Humano se relaciona positiva y significativamente con la Capacidad de

Respuesta. La Gestion el Talento Humano se relaciona positiva y significativamente



con la Fiabilidad. La Gestion el Talento Humano se relaciona positiva y
significativamente con la Seguridad. La Gestidon el Talento Humano se relaciona

positiva y significativamente con la Empatia.



. MARCO TEORICO

A continuacion, se alcanza el marco teorico estructurado en el estudio de
investigaciones antecedentes realizadas a nivel internacional y nacional cuyo
proposito es analizar y discutir sus resultados con las conclusiones de este estudio;
asimismo, se alcanzan los fundamentos tedricos de la Gestion del Talento Humano
y Calidad de Servicio, los cuales van a ser debidamente contextualizados teniendo

en cuenta los servicios prestados por la institucion en estudio.

A nivel internacional, Reyes (2022) en la tesis planteo el objetivo de elaborar
un modelamiento que permita gestionar el talento humano con la finalidad de
mejorar aspectos cualitativos del servicio en el espacio estudiado. Tuvo como
resultados que el nivel de capacitacion fue bajo en 72%, las inversiones en
capitaciones a los servidores fue 86% bajo, los principios aplicados en el
desempefio de atencién al cliente fue 47% regular y 50% alto, la motivacion fue
36% muy bajo y 57% bajo, la atencion a los reclamos fue 86% alto, la eficiencia fue
86% alto. Concluy6 que el modelo de administracién del recurso humano mejoré

ligeramente los aspectos cualitativos del servicio al cliente estudiado.

Vera (2021) en su tesis de grado se traz6 el objetivo de establecer la
influencia de la administracion del talento del personal respecto al servicio de
atencion al cliente. Encontr6 que el 0,77% estuvieron muy satisfechos, 23% medio
satisfecha, 0% pocos satisfecho y nada satisfecho. El 40,59% fue amable, el
16.74% medianamente amable, 23.01% poco amable y el 19.67% nada amable; el
personal fue medianamente amable, y que deberian mejorar el servicio. Concluy6
que se encontraron fortalezas y debilidades, encontraron beneficios que mejoraron
la rentabilidad, el servicio a los usuarios fue bueno, concluyé ademas que las
actividades propias de la gestibn del recurso operativo incidieron de modo

significativo en el servicio de atencién al cliente.

Sumbana (2018) en su investigacion de grado se trazo el objetivo general de
efectuar el modelamiento de gestién de talento humano con propdésito de realizar
mejoras cualitativas relacionados con los servicios en el espacio estudiado.

Encontré que la comunicacion en la empresa fue poca en 46%, mala en 46% y



buena en 8%. Los valores mas practicados fueron responsabilidad 39%, integridad
y puntualidad 0%, respeto 23%, trabajo en equipo 0%, buen trabajo 15%, todas a
las anteriores 39%. Recibieron capacitaciones siempre0%, nada 23%, pocas veces
46%, muchas veces 31%. En el trato, 71% fue poco adecuado 71%, nada adecuado
13%. Concluyé que la empresa no se encontro posicionada en el servicio de calidad

y calidez.

Vivanco (2018) en la tesis de grado se planted el objetivo de efectuar el
disefio de estrategias de gestion de talento humano con propoésitos de
perfeccionamiento del desempefio de los colaboradores en el objeto estudiado.
Tuvo como resultado que la atencién brindada fue muy mal 405, mala en 40% y
10% calificaron como buena y 10% como muy bueno. La empresa solucioné
problemas en 42% no siempre, 40% nunca, 10% siempre y 8% a veces. Para el
42% la comunicacion fue mala, 40% regular, 12% bueno, 6% excelente. El 98%
indicaron la necesidad de capacitaciones. El 90% consideraron que deben mejorar
la atencion. Concluyé que se deben de preparar al recurso humano para que

enfrenten exitosamente las exigencias del mercado.

Flores (2017) en la tesis de maestria plante6 el objetivo de ejecutar el método
analitico de la incidencia de la gestion del talento humano en funcién a los aspectos
cualitativos del servicio. Tuvo como resultado que 67% de las empresas no tienen
especialista de gestion de personal y el 33% de vez en cuando lo tienen en su plan
organizacional. La calidad deservicio fue excelente en 3%, bueno 5%, regular 52%
malo 28% y pésimo 12%; la rentabilidad fue 18.39%, 19.07% y 12.92%. Concluy6
que existid deficiencia en la calidad de servicio relacionados con ser puntuales,
confiables, prestacion de seguridad, servicio que se pueda evidenciar
tangiblemente y ser empaticos. Los clientes indicaron deben mejorar en cortesia,
buen trato, respeto, dar solucion a sus reclamos. La rentabilidad en general mostro

indice bajo.

A nivel nacional, Bazan y Lozano (2022) en la tesis de grado se trazaron el
objetivo de establecer la correlacion que se pudo estar dando entre la gestion del
talento humano y la calidad de servicio. El resultado indico que la relacion entre las



variables de estudio indicadas fue positiva alta con 0.863. Existio relacion positiva
moderada de 0.507 entre preparacion y seleccion con Calidad de servicio, relacion
positiva media de 0.772 entre fundamentos y desafios con la segunda variable,
relacion positiva moderada de 0.591 entre desarrollo y evaluacion con la variable
problema estudiada, se encontré relacion positiva media de 0.474 entre
compensaciones y proteccion con la variable indicada. Concluyeron que la

correlacion que existié entre las variables estudiadas fue moderada.

Garcia (2021) en la tesis de grado abordo el objetivo que consistié en el
establecimiento del grado de calidad de servicio. Encontré que esta variable fue
regular en 85.71% especificamente en las dimensiones de los aspectos tangibles,
atencion fiable, respuesta a los reclamos, aspectos de seguridad y trato empéatico;
el nivel de fiabilidad fue regular con 68.57%, en capacidad de respuesta fue regular
en 100%. Que el nivel de seguridad tuvo caracteristicas regulares con 88.57 %.
Que la dimension empatia fue regular con 77.14% de clientes, indicaron que la
cortesia y la orientacidon hacia el cliente fue regular. Que la percepcién de los
clientes sobre la dimension tangibilidad fue regular, siendo el 77.14%. Concluyo

gue la calidad de servicio fue moderada.

Roldan (2021) en su tesis de maestria se planted el objetivo de realizar analisis
de la gestion del talento de los colaboradores en el objeto estudiado. Concluyé que los
procesos respecto a la integracion, organizacion, condecoraciones compensatorias
y crecimiento no fueron claros por parte de la organizacion, mayormente falté la
actualizacion y presentaron deficiencias en los procedimientos, se encontro falta de
desempefio laboral par parte de los colaboradores operativos, falta de motivacion,
formacion y deficiencias en la comunicacién; no hubo fomento al personal en una

cultura organizacional fundamentada en objetivos y metas institucionales.

Yalli (2019) en la tesis se trazo6 el objetivo de establecer la correlacion entre
la actividad de gestiobn de talento humano y la calidad de servicio prestado.
Concluyé que encontrd correlacion positiva media de 0,493 entre la admision de
personas y la dimension tangibilidad, este resultado indicé que se capacita al

personal para evaluar sus desempefios. Encontr6 correlacién positiva muy baja de



0,228 entre la organizacion del personal y los aspectos de confianza. Que existio
correlacion positiva media de 0,486 entre la dimensién resarcimiento del trabajador
y la dimension capacidad de respuesta. Concluy6 de modo general que se encontrd
relacion media baja entre las dos variables estudiadas.

Paredes (2019) en su tesis de grado se traz6 el objetivo de identificar la
correlacion que podria haber existido para gestion de talento humano y la calidad
de servicio en el espacio estudiado. Encontr6 que los datos no se comportaron
como datos normales, por ello aplico la prueba para datos no normales, es decir, la
prueba Rho de Spearman. Encontr6 como correlacion general de valor 0.784, lo
cual indic6 que la correlacion fue positivamente alta, lo cual indicé que las
capacitaciones realizadas con cierta frecuencia por la empresa mejoraron la calidad
de servicio prestados por los servidores de la institucion, esto le permitié inferenciar
gque a mas capacitaciones realizadas mejoraba la calidad de servicio en la

institucién investigada.

A continuacion, se presenta las teorias que fundamentan la presente
investigacion y los aspectos tedricos conceptuales, iniciando por la variable Gestion
del talento humano, la misma que se fundamenta en la Teoria del Crecimiento y
Desarrollo de las Organizaciones. Esta teoria afirma que si una institucién desea
alcanzar cierto grado de crecimiento y desarrollo debe recurrir a los recursos
humanos quienes deben disponer de las habilidades, capacidades y competencias
compatibles que exigen los puestos de trabajo de la organizacién, el recursos
humano debe tener los conocimientos acertados y en concordancia con los perfiles
deseados para que pueda contribuir a los objetivos de crecimiento y desarrollo; esta
teoria o enfoque tedrico sostiene que el recurso humano es el recurso que
representa mayor importancia para la empresa (Chiavenato, 2020), en resumen,
esta teoria sostiene que el crecimiento de cualquier organizacion depende del
recurso humano porque es el recurso que toma las decisiones de mejora de un
determinado estado situacional de cualquier institucion, y es el Unico recurso que
puede realizar el cambio de la realidad empresarial (Alles, 2018; Psomas et al,
2017).



Asimismo, esta variable se fundamenta con la Teoria de la Busqueda de la
Excelencia, teoria que se encuadra dentro de una perspectiva filosofica en la
calidad total, afirma que la participacién decidida, responsable y comprometida de
todos quienes conforman el personal operativo y administrativo, desde sus
respectivos puestos de trabajo, van a contribuir decididamente y de forma sostenida
en el perfeccionamiento sostenido en los aspectos cualitativos de sus respectivos
desempeiios laborales, perfeccionando la cantidad a producir y mitigando los
diversos tipos de costos que implica dicha produccién, por lo tanto, con esta teoria
se busca que las instituciones puedan valerse del mejor recurso humano y que
ademas, la empresa tenga la capacidad de administrarlos de manera profesional,
en consecuencia, la empresa debe administrarlos teniendo en cuenta la teoria
abocada a la fundamentacion de las actividades de administracion de los talentos
de los colaboradores. La teoria de la excelencia en las organizaciones se
fundamenta en la captacion precisa de las cualidades del recurso humano para que
puedan cubrir los requerimientos de los puestos de trabajo, incluso que vayan mas
all4 de los requerimientos exigidos, la excelencia exige eso, que las capacidades y
competencias del profesional seleccionado superen las expectativas que exigen los

puestos de trabajo (Chiavenato, 2020; Armas et al., 2017).

La gestibn administrativa de las capacidades y competencias del recurso
laboral también es sustentada por un Tercer Enfoque: La Globalizacién: La teoria
de la globalizacion se fundamenta en que las organizaciones estan sometidas
constantemente a procesos competitivos de dura y frecuente competencia,
entonces, para hacer frente a esta realidad globalizada, las organizaciones deben
valerse del mejor recurso humano que exista en la oferta laboral (Konopaske et al,
2018). Esta teoria afirma que toda empresa debe estar preparada para enfrentarse
al mercado globalizado cada vez mas competitivo, caso contrario, pueden caer en
el riesgo de que sean desplazados del mercado, deben tener en cuenta que la
competencia cada vez es mas exigente y complejo, asi como cambiante, porque
cambian las técnicas, las metodologias, las tecnologias y en los aspectos
normativos, del mismo modo, cambian los productos y los tipos de demanda
(Chiavenato 2020; Chiavenato, 2017).
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En cuanto al enfoque conceptual, se tiene que la Gestion del Talento
Humano (GTH): Se conceptiia como la ejecucion de varias tareas que implican la
eleccion y evaluaciéon de cada uno de los futuros colaboradores que presente en
ese momento las mejores habilidades, capacidades y competencias, sumado a ello,
las habilidades blandas; para que puedan cubrir las exigencias laborales de un
determinado puesto de trabajo (Cristancho et al, 2018), del mismo modo, se define
como la competencia de gestionar las habilidades, capacidades y aptitudes de los
colaboradores conlleva a tomar varias medidas o politicas relacionadas con el
compromiso, actitud volitiva, conocimiento de la empresa y direccionarlos para que
se cumplan las metas y objetivos en funcion a lo planificado por la administracion
(Chiavenato, 2020).

Los Objetivos de la Gestidon del Talento Humano considerados como
fundamentales consisten en que la empresa disponga del personal adecuado para
que pueda aplicar todos sus conocimientos en el logro de los indices de gestién,
los cuales son, mejores indices de productividad, eficiencia, eficacia y efectividad,
lo cual debe darse necesariamente dentro de un adecuado clima laboral
(Chiavenato, 2020). Otro objetivo consiste en generar un clima laboral con
capacidad de retencion del recurso humano, se entiende en este caso que el
trabajador ha demostrado pleno desarrollo de sus conocimientos y los aplicado
sostenidamente en su desempefio laboral, también se tiene el objetivo de que la
empresa deba motivar extrinseca e intrinsecamente a sus trabajadores para que
desplieguen un adecuado compromiso empresarial (Cristancho et al., 2018); de
igual manera, un objetivo bastante importante consiste en que el trabajador debe
tener oportunidades de ascenso, es decir la empresa, debe haber establecido
politicas normas que permitan al trabajador, en funcion al tiempo y nivel de
desempenfio laboral, puedan ascender a un puesto superior de trabajo, en donde
puedan aplicar sus conocimientos enfocados hacia las mejoras de los indicadores
de la produccion, asi como compromiso Y lealtad a la institucién (Chiavenato, 2020;
Chiavenato, 2017).

Ademas, se tiene como objetivo de la administracion de los conocimientos

de los colaboradores al reconocimiento de la institucion al trabajador, el
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reconocimiento consiste en todas las actividades trascendentes y de mejora
institucional que realiza el colaborador deban ser premiados econémicamente u
otra forma que la empresa estime conveniente (Chiavenato, 2020; Chiavenato,
2017). También se considera como objetivo de la gestion de la primera variable de
estudio al desarrollo de los colaboradores, esto significa que la institucion debe
capacitar con frecuencia a sus trabajadores en el mejoramiento de los
conocimientos de las actividades y procesos que realizan, asi como también en los
conocimientos de las normas y politicas internas y ciertos aspectos administrativos;
el personal adecuadamente capacitado, con alta seguridad, va a poder contribuir
en el aumento de los indices de gestion, tanto operativos como administrativos
(Armijos et al., 2019; Alles, 2018).

De acuerdo con la literatura cientifica, las Funciones del Talento Humano:
esta variable tiene varias funcionalidades, la primera es la funcion de empleo, que
consiste en la asignacion del recurso humano para que desarrolle las actividades
de los procesos de manera éptima, la funcion de empleo también consiste en que
la gerencia de Recursos Humanos pueda despedir o contratar nuevos Recursos
Humanos (Werther et al., 2018). Otra funcion del talento del personal es la funcion
de administracion del personal, hace referencia a la administracién burocratica del
personal desde que ingresa hasta que sale de la planilla de personal. La funcién de
retribucidén consiste en que se tiene que establecer una politica salarial que cumpla
con las caracteristicas de motivar, tratar equitativamente y satisfacer las
necesidades salariales de los trabajadores. la funcién de direccion y desarrollo se
hace cargo de las capacitaciones del personal, de mejorar las curvas de
aprendizaje en los aspectos operativos y administrativos de los colaboradores,
mientras que la funcién de relaciones laborales aborda el tratamiento de las
relaciones entre trabajadores, trabajadores y administrativos, asi como la respuesta
a los conflictos que se pudieran presentar; y por ultimo, la funcion de servicios
sociales, busca establecer mecanismos de parte de la institucion para atender

requerimientos sociales de los colaboradores (Werther et al., 2018).

Con el proposito de realizar las mediciones se debe tener en cuenta a las

Dimensiones de la gestion de la capacidad del personal. Esta variable tiene como
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dimensiones a las politicas, esta dimension tiene como indicadores a la clasificacion
interna del personal, la planificacion de politicas del personal, las estrategias y
procedimientos y la calidad de las politicas relacionadas con el personal. La
segunda dimension es la organizacion del trabajo, la cual tiene como indicadores
al proceso de disefiar puestos de trabajo, la administracion de estos puestos
laborales y la distribucion de los puestos de trabajo. La tercera dimension es la
gestiébn del empleo, que tiene como dimensiones a la eleccién del personal
induccion del aspirante, periodo de prueba y rotacion de personal. otra dimension
es el rendimiento, la cual tiene como indicadores al cumplimiento con entrega de
carga, entrega de carga en buen estado y la evaluacion del desempefio, por altimo,
se tiene a la dimensiébn compensaciones, que tiene como indicadores al apoyo
compensatorio por parte de la empresa al nivel de remuneraciones, y el Bienestar

Social la otorga la empresa a los trabajadores (Werther et al., 2018).

A continuacion, se presenta los fundamentos teéricos de la Calidad del
servicio: Existen varias teorias cientificas que fundamentan a la variable calidad de
servicio, para propositos del presente estudio, se tiene a la teoria del enfoque
trascendente, teoria que sefiala que la calidad de un bien es lograda con la
excelencia, esto indica que el usuario ve superada meditativamente sus
expectativas y posibilidades con el bien o servicio, ademas esta teoria indica que
para que la calidad sea excelente, requiere de que todos los trabajadores deben
estar comprometidos y enfocados plenamente en las metas planificadas de la
institucién, hace referencia a que los colaboradores adoptan un compromiso
integral, se debe haber seleccionado los mejores recursos, adecuado sistema de
gestion, asi como también, pertinentes métodos de calidad y mejora continua
(Alzaydi et al., 2018). No obstante, se debe tener en cuenta que este enfoque
presenta aristas subjetivas en el sentido de que la excelencia puede ser subjetiva,
qué es bastante complejo revisar las mediciones es la excelencia, asi como de la
calidad de servicio, para que este enfoque sea validado, se tienen que implementar

parametros objetivos sobre la toma de decisiones (Avila, 2020).

La teoria de la calidad del servicio también tiene en cuenta al cliente como

un ente muy importante en la prestacion de calidad de servicio, en este caso, sefala
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que el servicio tiene la calificacion de calidad excelente cuando cumple
satisfactoriamente los requerimientos las expectativas quiero clientes tienen del
bien o servicio; de acuerdo con la teoria de la calidad de servicio, este enfoque
puede variar en funcion a los cambios de conducta de consumo por parte de los
clientes Alles, 2018). Para esta teoria, se debe establecer que los clientes tienen
deficiencias en la percepcion o calificacion del bien o servicio prestado en funcion
a la calidad, esto sucede cuando el bien o servicio aparece por primera vez en el
mercado, por lo tanto, desconocen las caracteristicas o atributos y para que lo

puedan conocer debe pasar un tiempo significativo (Carbajal, 2018).

Una de las teorias que potencian la fundamentacion de la calidad de servicio
es la teoria Services Quality (SERVQUAL) alcanzada por la escuela
norteamericana, esta teoria fundamenta que para que una empresa pueda prestar
servicio de calidad, necesariamente debe implementar un area o unidad que ponga
como encargo el analisis y utilizacion de los procesos de gestion de calidad para
cada servicio o bien ofertado, el estudio de la calidad debe tener en cuenta los
pensamientos, sentimientos y percepciones de los clientes en funcion a cémo se
estan prestando los servicios de la empresa en general (Pincay y Parra, 2020). Esa
teoria busca integrar los conocimientos, percepciones y enfoques, sumados a las
expectativas de clientes o usuarios relacionados con la calidad de servicio,
asimismo, esa teoria también indica que se deben de realizar estudios sobre las
deficiencias que puedan tener el recurso humano en la prestacion del servicio de
calidad y, que puedan estar influyendo de manera negativa o positiva en los
indicadores de calidad del servicio (Gobena, 2019).

La teoria de la calidad del servicio denominada SERVQUAL ha alcanzado
un modelo basico y fundamental que permite analizar profundamente la calidad de
servicio, este sistema tedrico es denominado SERVQUAL, contribuye con la
comprobacion medible de las caracteristicas de la calidad del servicio teniendo en
cuenta las percepciones y expectativas de quienes reciben el bien o servicio, en
ese sentido, este modelo mide la calidad de servicio te vienen cuenta los

conocimientos del cliente sobre el producto o servicio (Garcia, 2020).
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Respecto al enfoque conceptual de la calidad de servicio, se puede afirmar
que dispone caracteristica del servicio y hace referencia a los atributos que
presenta el servicio en funcion a la satisfaccion fisica, psicolégica, econdémica y
social del usuario o cliente, también se define que la calidad del servicio es un
estado mental de la persona que lo recibe y que tiene la capacidad de superar las
expectativas con lo que el cliente usuario esperaba de dicha prestacion; la calidad
de servicio dispone de atributos funcionales qué consisten en la capacidad de
utilidad o de servicio hacia el usuario y, no funcional hace referencia a la concepcion
de la expectativa del cliente; ambas funciones de la calidad del servicio permiten la
aceptacion o rechazo del servicio mediante una calificacion o evaluacion que el
cliente usuario realiza a la calidad de servicio recibido (Fida et al., 2020; Carbajal,
2017, p.26-27).

La calidad de servicio es brindada por la empresa, para ello utiliza un
conjunto de servidores, quienes deben estar debidamente cualificados para cumplir
con alcanzar el servicio al usuario con todos los atributos qué debe tener este
servicio, a ello se suman el valor del servicio, es decir el precio, las funcionalidades,
utilidades y cdmo es que se presenta el servicio (Novillo et al., 2017). También se
define cémo o la sumatoria de atributos que dispone el servicio, generado por la
implementacion de métodos de mejoramiento continuo y de conocimientos sobre
la aplicacion de la teoria de la calidad total en la integralidad de las actividades de
la prestacién de servicios y la concepcién de calidad que tiene la empresa de si

misma (Pincay, 2020).

Importancia de la Calidad. La calidad es de vital importancia para toda
organizacion porque permite fidelizar a los clientes, mantener los niveles de
servicios o de ventas, garantizar la sostenibilidad de los ingresos econémicos o del
mejoramiento del servicio en caso de empresas publicas, ademas, son importantes
porque permiten tener satisfechos a los usuarios, mejoran la imagen de la empresa
y del pais, contribuyen a mejorar los indicadores de comparacion con las empresas
consideradas competencias, asimismo, la importancia de la calidad radica en que
contribuye en configurar facticamente aspectos de mejoras cualitativas en la vida

de quienes reciben los bienes o servicios (Emrah et al., 2019).
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Debido al proposito de medir la variable se debe tener en cuenta a las
Dimensiones de la calidad del servicio: Se tienen como dimensiones a la fiabilidad,
tangibilidad, capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad, empatia (Carbajal,
2017, p.32-33). En ese sentido, se ha tenido en cuenta trabajar con las dimensiones
de calidad de servicio que son generados por la comunidad campesina objeto de

estudio, las dimensiones consideradas son:

Una primera dimension es la Tangibilidad: La dimensién tangibilidad se da
cuando el usuario recibe una calidad de servicio que lo puedes sentir o medir,
dispone de los indicadores siguientes: Eficiencia de la unidad de transporte de
carga, mantenimiento de unidades de transporte de carga, conductores de
unidades de transporte de carga y, capacidad de carga de la unidad de transporte
(Duque, 2015).

Luego se tiene a la dimensién Capacidad de respuesta: Esta dimension se
da cuando el usuario es atendido rapidamente en todos los solicitado, en
consecuencia, el servidor desarrolla todos los procesos y actividades de atencién
al cliente en un tiempo que es considerado como satisfactorio o aceptable; la
capacidad de respuesta lo realiza generalmente los servidores como parte del
proceso de Atencion al Cliente. Esta dimension presenta los siguientes indicadores:
(Duque, 2015): Nivel de informacion del servicio de transporte de materiales, grado
de atencion a los reclamos del servicio de transporte de carga, grado de atencion
a los servicios de transporte indicado, y nivel de disponibilidad de las unidades con

los cuales se realiza el servicio de carga.

Una tercera dimensién muy importante es la Fiabilidad: Se conceptia como
la capacidad generada por la organizacion en dar confianza a través de la
prestacion de servicios a sus usuarios o clientes, el servicio confiable asegura la
fidelidad de quien la recibe, la fiabilidad consiste en otorgar el bien o servicio en la
cantidad de calidad pactados, de tal forma que, los atributos del bien o servicio que
siempre estan presentes en el bien o servicio siempre van a generar confianza en

los usuarios (Avila, 2020). Los indicadores son: Nivel de confianza en el servicio,
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Grado de eficiencia del servicio de transportacion o envio de carga, nivel de
problemas presentados cuando se realizan la traslacion de las cargas y, grado de

promesas cumplidas en el servicio de los envios de las cargas al destino indicado.

La dimension Seguridad: Se refiere al nivel de garantia de calidad que brinda
la institucion, es el grado de seguridad que los usuarios sienten durante la
realizacion de las actividades dar el servicio, asi como también, a nivel de seguridad
que adopta la organizacion durante la prestacion del servicio (Avila, 2020). Los
indicadores son: Nivel de seguridad de los bienes transportados, y grado en que la

carga llegue en buen estado.

Por ultimo, se ha considerado a la dimensién Empatia: La empatia indica
qgue el servidor quien presta el servicio durante el proceso de prestacién se pone
en el lugar del usuario cliente, esa puesta en lugar significa de que esta de acuerdo
con qué el cliente debe recibir la calidad la atencion que pueda satisfacer su
necesidad y que pueda asegurar su confianza en la institucion (Avila, 2020). Tiene
como indicadores a: Nivel de atencion personalizada, grado de postservicio, y nivel

de ponerse en la situacion del cliente.
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3.2.

METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

En este estudio se aplicé investigacion descriptiva, dado que se ha tenido de
que describir la correlacibn que ha existido entre las variables y las

dimensiones (Hernandez et al., 2017; Bernal, 2017).

El disefio a desarrollar fue correlacional, de manera que, se tuvo que
determinar las correlaciones entre la variable Gestion del Talento Humano y
la variable Calidad de Servicio y las correlaciones entre la primera variable ya
indicada y las dimensiones de la segunda variable también indicada (Lopez y
Fachelli, 2015). Respecto al nivel del estudio se tuvo que fue no experimental
porque no se tuvo que desarrollar manipulacién de la primera variable para
posteriormente medir una probable variacion de mejora en la variable Calidad
de Servicio (Hernandez y Mendoza, 2018), por lo tanto, fue transversal porque
se ha tenido que realizar una sola observacion o medicién durante todo el

proceso de investigacion. El esquema fue el siguiente:

O1
/ I
%] r
\ |
Oz

Donde: M representa a la muestra, O1 Sefala a la medicion de la gestion del
talento humano y Oz hace referencia a la medicién de la calidad de servicio, r

indica la existencia de relaciones entre dos variables.

Variables y operacionalizacion

Se tiene a la variable Gestion del talento humano y a la variable Calidad de

servicio, ambas fueron cualitativas porque fueron numericas.

Variable Gestion del talento Humano
e Definicion conceptual: Es definida como el desarrollo de varios procesos

en donde se de aprovechan objetivamente el talento del colaborador en
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funcidn al talento que tiene y que los orienta hacia el logro de objetivos
previamente establecidos. (Chiavenato, 2020)

e Definicion operacional: se define operacionalmente como que se va a
medir a cada uno los indicadores y sus dimensiones correspondientes los
cuales son, Politicas, organizacion del trabajo, gestion del empleo,

rendimiento y compensaciones.

e Indicadores: En la Gestidn del talento humano son: Organizacion Interna
del personal, Planificacion de Politicas del personal, Estrategias y
procedimientos, Calidad de las politicas de recursos humanos, Disefio de
puestos de trabajo, Administracion de los puestos de trabajo, Distribucion
de los puestos de trabajo, Seleccién de Personal, Induccién del Personal,
Periodo de Prueba, Rotacion del Personal, Cumplimiento con entrega de
carga, Entrega de carga en buen estado, Evaluacion de desempefio, Apoyo
compensatorio por parte de la empresa, Nivel de remuneraciones y

Bienestar social

Variable Calidad de servicio

e Definicibn conceptual: Es la sostenibilidad y permanencia en la
prestaciéon de un servicio 0 atencién de una determinada institucion hacia
los clientes o usuarios quienes califican al servicio como segun la

satisfaccion o insatisfaccién generada por el servicio (Fida et al, 2020).

e Definicion operacional de Calidad de servicio: Esta variable va a ser
medida teniendo en cuenta a los indicadores de cada una de las
dimensiones Tangibilidad, Capacidad de respuesta, Fiabilidad, Seguridad

y Empatia.

Los indicadores de Calidad de servicio son: Eficiencia de la unidad de
transporte de carga, Mantenimiento de unidades de transporte de carga,
Conductores de unidades de transporte de carga, Capacidad de carga de
la unidad de transporte, Nivel de informacion del servicio de transporte de
carga, Grado de atencion a los reclamos del servicio de transporte de
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carga, Grado de atencion a los servicios de transporte de carga, Nivel de
disponibilidad de las unidades de transporte de carga, Nivel de confianza
en el servicio, Grado de eficiencia del servicio de transporte de carga, Nivel
de problemas presentados en el servicio de transporte de carga, Grado de
promesas cumplidas en el servicio de transporte de carga, Nivel de
seguridad de los bienes transportados, Grado en que la carga llegue en
buen estado, Nivel de atencidén personalizada y Grado de postservicio y
Nivel de ponerse en la situacion del cliente.

Escala de medicion: Es ordinal, estos fueron: Muy deficiente (1), deficiente
(2), Mala (3), Buena (4) y Excelente (5). Esta escala fueron la mismas para

ambas variables.

3.3. Poblacién, muestray muestreo

Poblacién: La poblacion de estudio para la primera variable estuvo
constituida por los trabajadores de la Comunidad Campesina San Juan
bautista de Pachachaca, por ese motivo, el tamafio consta de 36 conductores
de las unidades de transporte de la empresa, para la segunda variable, la
poblacion va a estar constituida por 67 clientes.

Criterio de inclusion: Se ha tomado como elemento de muestra a los
conductores que tuvieron cinco afios 0 mas de servicios como conductor en
la empresa, los que estuvieron en la condicion laboral de estables o
contratados, que estuvieron debidamente registrados en planilla; respecto a
los clientes, estos fueron incluidos siempre en cuando hayan tenido por lo
menos cinco servicios recibidos por la empresa al afio y que hayan estado

debidamente registrados.

Criterio de exclusion: No se ha tomado como elemento de muestra a los
conductores tuvieron cinco aflos o0 mas de servicios como conductor a la
empresa, que no hayan estado en la condicion laboral de estables o
contratados, que no estuvieron debidamente registrados en planilla; respecto

a los clientes, fueron excluidos siempre en cuando hayan tenido menos de
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3.4.

cinco servicios recibidos por la empresa al afilo y que no hayan estado

debidamente registrados.

Muestra: Dado que el tamafio de la poblacién no fue muy grande, la muestra
se ha tomado del mismo tamario de la poblacion, es decir, 36 conductores 67
clientes.

Muestreo: El muestreo es una seleccion de cada elemento de una poblacién
que contienen las caracteristicas de estudio y que sean representativas de la
poblacién (Lépez y Fachelli, 2015). Para el presente estudio, no se ha aplicado
ninguna técnica de muestreo debido a que la poblacién fue de igual al tamafio

de la muestra, por lo tanto, fue no probabilistico.

Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Técnica. La técnica utilizada fue la encuesta, la cual es definida por Tamayo
(2008) como que permite dar respuestas a preguntas en términos descriptivos
como de relacion de variables, tras la acopiada sistematica de datos e
informacion de acuerdo a un disefio anticipadamente determinado que

asegure exigencia y garantia de la informacion veridica obtenida.

Instrumento. El instrumento que aplicado en la captacion de datos a ambas
variables a utilizar fue el cuestionario, para Tamayo (2008) el instrumento es
definido como un documento que contiene un conjunto de preguntas
relacionadas con los aspectos del fendmeno que se consideran esenciales;
también contribuye, en el recojo de datos e informacion para que sean
procesados mediante un medio tecnoldgico, en donde se van a crear tablas
de frecuencias y realizar calculos estadisticos descriptivos incluido los

gréficos.

Dado que el instrumento ha sido diseflado por la investigadora, se hizo
necesario determinar la validez de dicho instrumento mediante el método de
Juicio de Expertos, para ello, la investigadora alcanzo la matriz de
operacionalizacion de variables, el instrumento y un documento de calificacion

o validacion del instrumento a tres jueces expertos en los temas de Gestion
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del talento Humano y calidad de servicio, el cuestionario fue aplicado porque
tuvo una calificacion de muy bueno. Asimismo, se determind la confiabilidad
del instrumento por el método de Alfa de Cronbach, el instrumento al ser
aplicado, el valor de Alfa de Cronbach fue 0.884 para ambas variables.

Fuentes: Para el presente estudio, las fuentes de datos e informacién fueron
los archivos de la Comunidad Campesina San Juan Bautista de Pachachaca,
esta informacion y los datos fueron tomados de los archivos del area de
Personal y el area de atencion al cliente, adicionalmente a esta fuente,
también tuvo que recabar informacién de los libros de gestion del talento
humano y sobre la calidad de servicio, tesis, articulos, monografias, etc. Se
define a las fuentes de informacién de primera mano a la informacion
generada directamente por el investigador; también son fuente de primera

mano, la produccion documental electronica, debidamente registrado en

repositorios universitarios (Bounocore, 1980).

Tabla 1

Método de andlisis de datos

OBJETIVOS

TECNICAS

INSTRUMENTOS

ANALISIS DE DATOS

Describir la Gestion del
Talento Humano prestada
en la Comunidad
Campesina

Describir la calidad de
servicio prestada en la
Comunidad Campesina

Establecer en qué medida
la Gestion el Talento
Humano se relaciona con
la Tangibilidad

Establecer en qué medida
la Gestion el Talento
Humano se relaciona con
la Capacidad de
respuesta

Establecer en qué medida
la Gestion el Talento
Humano se relaciona con
la Fiabilidad

Establecer en qué medida
la Gestion el Talento
Humano se relaciona con
la Seguridad

Observacion y
Encuesta

Observacion y
Encuesta

Observacion y
Encuesta

Observacion y
Encuesta

Observacion y
Encuesta

Observacion y
Encuesta

Excel, SPSS 25
Cuestionario

Excel, SPSS 25
Cuestionario

Excel, SPSS 25
Cuestionario Excel

Excel, SPSS 25
Cuestionario Excel

Excel, SPSS 25
Cuestionario Excel

Excel, SPSS 25
Cuestionario Excel

Se establecera los
indicadores y
dimensiones de la
gestién del talento
humano

Se establecera los
indicadores y
dimensiones de la
calidad de servicio

Se va a procesar y
calcular datos de
normalidad,
correlacion y prueba
de hipotesis
Se va a procesar y
calcular datos de
normalidad,
correlacion y prueba
de hipétesis
Se va a procesar y
calcular datos de
normalidad,
correlaciéon y prueba
de hipotesis

Se va a procesar y
calcular datos de
normalidad,
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Establecer en qué medida

correlaciéon y prueba
de hipétesis

Se va a procesar y
calcular datos de

la Gestion el Talento Observacion y Excel, SPSS 25 :
. . . normalidad,
Humano se relaciona con Encuesta Cuestionario Excel L
. correlacion y prueba
la Empatia S
de hipotesis

Fuente: Elaboracién propia

3.5.

3.6.

Procedimientos

Se realiz6 diagnéstico de la variable gestiéon del talento humano y sus
dimensiones en el espacio de estudio mediante el uso del cuestionario con el
propésito de identificar los datos e informacion de los indicadores de cada una
de las dimensiones de la variable gestién del talento humano, también se
analizo el estado situacional de la calidad de servicio y sus respectivos
indicadores y dimensiones, al respecto ha analizado a cada una de las
dimensiones de tangibilidad, capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad y
empatia. Posteriormente, se recogieron, registraron y almacenaron los datos.
Los datos fueron procesados en Excel para estadistica descriptiva y el
software Statistical Package for Social Sciences (SPSS) version 25 para la
aplicacion de la estadistica inferencial, es decir, para aplicar la prueba de
normalidad, determinar las relaciones e hipotesis; segun los resultados de la
prueba de normalidad, y el valor de la significancia o p valor se aplicé la prueba
no paramétrica, de tal forma que sirvid para aplicar la prueba de la hipétesis.
Excel fue aplicado para elaborar tablas en donde se desarrollaron los
procesos de célculo correspondientes a la estadistica descriptiva, también se

elaboraron los gréaficos pertinentes.

Método de andlisis de datos

Tabla 2
Método de analisis de datos

ANALISIS DE

OBJETIVOS TECNICAS INSTRUMENTOS DATOS

Determinar en qué Se recabari los

medida la Gestion el Observacion Cuestionario, Excel, datos de gestion de
Talento Humano (GTH) directa, Encuesta, SPSS, con métodos GTH y tangibilidad

se relaciona con la base de datos descriptivo e inferencial  para determinar la

Tangibilidad correlacién
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Establecer en qué
medida GTH se relaciona
con la Capacidad de
Respuesta

Observacion
directa, Encuesta,
base de datos

Cuestionario, Excel,
SPSS con métodos
descriptivo e inferencial

Se recabara los
datos de GTHy la
capacidad de
respuesta para
determinar la
relacion.

Determinar en qué
medida la GTH se
relaciona con la
Fiabilidad

Observacion
directa, Encuesta,
base de datos

Cuestionario, Excel,
SPSS con métodos
descriptivo e inferencial

Se recabara los
datos de GTH y
fiabilidad para
determinar la
relacion

Establecer en qué
medida la GTH se
relaciona con la
Seguridad.

Observacion
directa, Encuesta,
base de datos

Cuestionario, Excel,
SPSS con métodos
descriptivo e inferencial

Se recabara los
datos de GTH y
seguridad para
determinar la
relacion.

Determinar en qué
medida GTH se relaciona
con la Empatia

Observacion
directa, Encuesta,
base de datos

Cuestionario, Excel,
SPSS con métodos
descriptivo e inferencial

Se recabara los
datos de GTHy
empatia para
determinar la

relaciéon

Fuente: Elaboracion propia

3.7. Aspectos éticos

El desarrollo y ejecucion de la investigacion cientifica implica el cumplimiento
adecuado de normas nacionales e internacionales, en ese sentido, la
investigadora ha respetado en todo momento las normas que la Universidad
César Vallejo considera como conveniente, al respecto, se ha respetado el
Cadigo de Etica en Investigacion de esta casa superior de estudios, asimismo,
la investigadora se ha comprometido en dar fiel cumplimiento y tener en
cuenta los principios de autonomia respetando a quienes participaron en las
encuestas; el principio de libertad, en ese sentido, no se ha cambiado los
datos de resultados de la investigacion, los datos e informacion y los
resultados procesados se han presentado de manera objetiva. Se ha
demostrado honestidad con la presentacion adecuada del informe con los
datos procesados reales, asimismo, se ha respetado los conocimientos
cientificos de los autores cuyas propiedades intelectuales aparecen en el
cuerpo de la presente investigacion mediante las citas adecuadas, no se ha
dado espacio al plagio en todo sentido; la autora se ha hecho responsable de
posibles incumplimientos a las normas del procesos investigativo y los actos

gue no estén de acuerdo con los principios que considere la universidad. Esta
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investigacion se cimenta en los principios del articulo 9°, en donde se pone
enfasis en la promocion de la originalidad del estudio y el respeto a los
conocimientos cientificos de otros autores. Respecto al articulo 15°, en donde
aborda faltas a la ética, se deja expresa constancia de que la autora no ha
alterado o realizado variaciones de datos y resultados, los resultados

alcanzados en este estudio son totalmente reales y objetivos.
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IV. RESULTADOS

En este acapite se alcanzan los resultados alcanzados como resultado del proceso

de los datos registrados en el instrumento luego de su aplicacion pertinente a cada

una de las variables investigadas y en relacion a los objetivos indicados en la

presente investigacion, iniciando por el Objetivo especifico 1. Describir la gestion

del talento humano prestada en la Comunidad Campesina San Juan Bautista de
Pachachaca 2023.

Andlisis descriptivo

Tabla 3
Dimensioén Politicas de la Variable Gestién del Talento Humano
) ~ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Muy deficiente 6 16,7 16,7 16,7
Deficiente 22,2 22,2 38,9
Aceptable 11 30,6 30,6 69,4
Vélido
Buena 19,4 19,4 88,9
Excelente 4 111 11,1 100,0
Total 36 100,0 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a conductores y clientes de la comunidad estudiada.

a0

30

20

Porcentaje

Nota. Cuestionario aplicado a conductores y clientes de la comunidad estudiada

Figura 1

Dimensioén Politicas de la Variable Gestion del Talento Humano

Politicas

19,4%

Muy deficiente

Deficiente Aceptable

Politicas

Buena

Excelente
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Interpretacion: Se ha observado que el 16.7% equivalente a 6 de los encuestados
hicieron referencia como un nivel muy deficiente a la dimension politicas de la
variable Gestion del talento Humano, desde un enfoque distinto, 8 encuestados que
constituyeron el 22.2% indicaron como deficiente, 30.6% de encuestados que
representaron 11 encuestados indicaron nivel aceptable, 7 personas encuestadas
que representaron al 19.4% indicaron nivel bueno y el 11.0% que representan al 4

encuestados sefialaron nivel excelente.

Tabla 4
Dimension Organizacion del Trabajo de la Variable Gestion del Talento Humano

) ~ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Muy deficiente 9 25,0 25,0 25,0
Deficiente 5 13,9 13,9 38,9
Aceptable 10 27,8 27,8 66,7
Valido

Buena 5 13,9 13,9 80,6
Excelente 7 19,4 19,4 100,0

Total 36 100,0 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a conductores y clientes de la comunidad estudiada

Figura 2
Dimension Organizacion del Trabajo de la Variable Gestion del Talento Humano

Organizacién del Trabajo

30

20

Porcentaje

25,0%
1% 19,4%
13,9%
o
Muy deficiente Deficiente Aceptable Buena Excelente

Organizacion del Trabajo

Nota. Cuestionario aplicado a conductores y clientes de la comunidad estudiada
Interpretacion: Se ha observado que el 25.0% equivalente a 9 de los encuestados
hicieron referencia como un nivel muy deficiente a la dimension Organizacion del

Trabajo de la variable Gestién del talento Humano, desde un enfoque distinto, 5
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encuestados que constituyeron el 13.9% indicaron como deficiente, 27.8% de
encuestados que representaron 10 encuestados indicaron nivel aceptable, 5
personas encuestadas que representaron al 13.9% indicaron nivel buenoy el 19.4%

gue representan al 7 encuestados sefialaron nivel excelente.

Tabla 5
Dimension Gestion del Empleo de la Variable Gestion del Talento Humano

) ~ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Muy deficiente 7 19,4 19,4 19,4
Deficiente 8 22,2 22,2 41,7
Aceptable 4 111 111 52,8
Vélido

Buena 9 25,0 25,0 77,8
Excelente 8 22,2 22,2 100,0
Total 36 100,0 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a conductores y clientes de la comunidad estudiada

Figura 3
Dimension Gestion del Empleo de la Variable Gestion del Talento Humano

Gestion del Empleo

25

20

25,0%

Porcentaje

22,2%
10 19,4%

Muy deficiente Deficiente Aceptable Buena Excelente

Gestion del Empleo

Nota. Cuestionario aplicado a conductores y clientes de la comunidad estudiada

Interpretacion: Se ha observado que el 19.4% equivalente a 7 de los encuestados
hicieron referencia como un nivel muy deficiente a la dimension Gestion del Empleo
de la variable Gestion del talento Humano, desde un enfoque distinto, 8
encuestados que constituyeron el 22.2% indicaron como deficiente, 11.1% de

encuestados que representaron 4 encuestados indicaron nivel aceptable, 9
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personas encuestadas que representaron al 25.0% indicaron nivel buenoy el 22.2%

gue representan al 8 encuestados sefialaron nivel excelente.

Tabla 6
Dimensién Rendimiento de la Variable Gestion del Talento Humano

) ~ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Muy deficiente 7 19,4 19,4 19,4
Deficiente 10 27,8 27,8 47,2
Aceptable 9 25,0 25,0 72,2
Vélido

Buena 4 11,1 11,1 83,3
Excelente 6 16,7 16,7 100,0
Total 36 100,0 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a conductores y clientes de la comunidad estudiada

Figura 4
Dimensioén Rendimiento de la Variable Gestion del Talento Humano

Rendimiento

30
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Porcentaje

“’ 19,4%
16,7%

11,1%

Muy deficiente Deficiente Aceptable Buena Excelente

Rendimiento

Nota. Cuestionario aplicado a conductores y clientes de la comunidad estudiada

Interpretacion: Se ha observado que el 19.4% equivalente a 7 de los encuestados
hicieron referencia como un nivel muy deficiente a la dimension Rendimiento de la
variable Gestion del talento Humano, desde un enfoque distinto, 10 encuestados
gue constituyeron el 27.8% indicaron como deficiente, 25.0% de encuestados que

representaron 9 encuestados indicaron nivel aceptable, 4 personas encuestadas

29



gue representaron al 11.1% indicaron nivel bueno y el 16.7% que representan al 6

encuestados sefalaron nivel excelente.

Tabla 7
Dimensiéon Compensaciones de la Variable Gestion del Talento Humano
) ~ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Muy deficiente 9 25,0 25,0 25,0
Deficiente 9 25,0 25,0 50,0
Aceptable 4 111 111 61,1
Valido
Buena 6 16,7 16,7 77,8
Excelente 8 22,2 22,2 100,0
Total 36 100,0 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a conductores y clientes de la comunidad estudiada

Figura 5
Dimension Compensaciones de la Variable Gestion del Talento Humano
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Muy deficiente Deficiente Aceptable Buena Excelente

Compensaciones

Nota. Cuestionario aplicado a conductores y clientes de la comunidad estudiada

Interpretacion: Se ha observado que el 25.0% equivalente a 9 de los encuestados
hicieron referencia como un nivel muy deficiente a la dimension Compensaciones
de la variable Gestion del talento Humano, desde un enfoque distinto, 9
encuestados que constituyeron el 25.0% indicaron como deficiente, 11.1% de
encuestados que representaron 4 encuestados indicaron nivel aceptable, 6
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personas encuestadas que representaron al 16.7% indicaron nivel buenoy el 22.2%

gue representan al 8 encuestados sefialaron nivel excelente.

Tabla 8
Variable Gestion del Talento Humano
Frecuenci Porcenta  Porcenta Porcentaje
a je je vélido acumulado
Muy
deficiente 4 6.0 111 111
Deficiente 10 14,9 27,8 38,9
Vvalido Aceptable 12 17,9 33,3 72,2
Buena 6 9,0 16,7 88,9
Excelente 4 6,0 11,1 100,0
Total 36 53,7 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a conductores y clientes de la comunidad estudiada

Figura 6
Variable Gestion del Talento Humano

Gestion del Talento Humano

Porcentaje

16,7%

1,1% 1,1%

Muy deficiente Deficiente Aceptable Buena Excelente

Gestion del Talento Humano

Nota. Cuestionario aplicado a conductores y clientes de la comunidad estudiada

Interpretacion: Se ha observado que el 6.0% equivalente a 4 de los encuestados
hicieron referencia como un nivel muy deficiente a las variables Gestion del talento
Humano, desde un enfoque distinto, 10 encuestados que constituyeron el 14.9%
indicaron como deficiente, 17.9% de encuestados que representaron 12
encuestados indicaron nivel aceptable, 6 personas encuestadas que representaron
al 9.0% indicaron nivel bueno y el 6.0% que representan al 4 encuestados

sefalaron nivel excelente.
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Descripcién de la calidad de servicio prestado por la Comunidad Campesina San
Juan Bautista de Pachachaca.

Tabla 9

Dimensién tangibilidad

Frecuenci P . Porcentaje Porcentaje
orcentaje i
a valido acumulado
Muy 11 16,4 16,4 16,4
deficiente
Deficiente 5 7,5 7,5 23,9
valido  Aceptable 16 23,9 23,9 47,8
Buena 29 43,3 43,3 91,0
Excelente 6 9,0 9,0 100,0
Total 67 100,0 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a conductores y clientes de la comunidad estudiada

Figura 7
Dimensién tangibilidad
Tangibilidad
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0 23,9%

16,4%
’ Muy deficients Deficients Aceptable Buena Excelente
Tangibilidad

Nota. Cuestionario aplicado a conductores y clientes de la comunidad estudiada

Interpretacion: Se ha observado que el 16.4% equivalente a 11 de los
encuestados hicieron referencia como un nivel muy deficiente a la dimension
Tangibilidad de la variable Calidad de Servicio, desde un enfoque distinto, 5
encuestados que constituyeron el 7.5% indicaron como deficiente, 23.9% de

encuestados que representaron 16 encuestados indicaron nivel aceptable, 29
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personas encuestadas que representaron al 43.3% indicaron nivel bueno y el 9.0%

gue representaron a 6 encuestados sefialaron nivel excelente.

Tabla 10
Dimension Capacidad de respuesta
Frecuenci  Porcenta Porcentaje Porcentaje
a je valido acumulado
Muy
deficiente 21 31,3 31,3 31,3
. Deficiente 13 19,4 19,4 50,7
Valid  aceptable 16 23,9 23,9 74,6
0 Buena 12 17,9 17,9 92,5
Excelente 5 7,5 7,5 100,0
Total 67 100,0 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a conductores y clientes de la comunidad campesina San Juan
bautista de Pachachaca

Figura 8
Dimension Capacidad de respuesta

Capacidad de Respuesta
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Porcentaje

31,3%

17,9%

7,5%

Wuy deficients Deficiente Aceptable Buena Excelente

Capacidad de Respuesta

Nota. Cuestionario aplicado a conductores y clientes de la comunidad estudiada

Interpretacion: Se ha observado que el 31.3% equivalente a 21 de los encuestados
hicieron referencia como un nivel muy deficiente a la dimension Capacidad de
respuesta de la variable Calidad de Servicio, desde un enfoque distinto, 13
encuestados que constituyeron el 19.4% indicaron como deficiente, 23.9% de
encuestados que representaron 16 encuestados indicaron nivel aceptable, 12
personas encuestadas que representaron al 17.9% indicaron nivel bueno y el 7.5%

gue representan al 5 encuestados sefialaron nivel excelente.
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Tabla 11
Dimension Fiabilidad

Frecuenci Porcentaie Porcentaje Porcentaje
a ! valido acumulado
Muy
deficient 12 17,9 17,9 17,9
e
Deflcient 15 22,4 22,4 40,3
valido chptab' 13 19,4 19,4 59,7
Buena 16 23,9 23,9 83,6
Excelent 11 16,4 16,4 100,0
Total 67 100,0 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a conductores y clientes de la comunidad estudiada

Figura 9
Dimensién Fiabilidad

Fiabilidad
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Nota. Cuestionario aplicado a conductores y clientes de la comunidad estudiada

Interpretacion: Se ha observado que el 17.9% equivalente a 17 de los
encuestados hicieron referencia como un nivel muy deficiente a la dimension
Fiabilidad de la variable Calidad de Servicio, desde un enfoque distinto, 15
encuestados que constituyeron el 22.4% indicaron como deficiente, 19.4% de

encuestados que representaron 13 encuestados indicaron nivel aceptable, 16
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personas encuestadas que representaron al 23.9% indicaron nivel buenoy el 16.4%

gue representan al 11 encuestados sefialaron nivel excelente.

Tabla 12
Dimension Seguridad
Frecuenci  Porcenta Porcentaje Porcentaje
a je valido acumulado
Muy
deficient 11 16,4 16,4 16,4
e
Deficient 18 26,9 26,9 43,3
Valido  Aceptabl 17 25,4 25,4 68,7
e 1 1 1
Buena 16 23,9 23,9 92,5
Exce'em 5 7,5 7,5 100,0
Total 67 100,0 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a conductores y clientes de la comunidad estudiada

Figura 10
Dimension Seguridad

Seguridad
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16,4%
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Muy deficiente Deficiente Aceptable Euena Excelente

Seguridad

Nota. Cuestionario aplicado a conductores y clientes de la comunidad estudiada

Interpretacion: Se ha observado que el 16.4% equivalente a 11 de los
encuestados hicieron referencia como un nivel muy deficiente a la dimension
Seguridad de la variable Calidad de Servicio, desde un enfoque distinto, 18
encuestados que constituyeron el 26.9% indicaron como deficiente, 25.4% de

encuestados que representaron 17 encuestados indicaron nivel aceptable, 16
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personas encuestadas que representaron al 23.9% indicaron nivel buenoy el 7.5%

gue representan al 5 encuestados sefialaron nivel excelente.

Tabla 13
Dimension Empatia
Frecuenci  Porcenta Porcentaje Porcentaje
a je valido acumulado
(';"“.y . 11 16,4 16,4 16,4
eficiente
. Deficiente 11 16,4 16,4 32,8
valid  aceptable 10 14,9 14,9 47,8
o Buena 33 49,3 49,3 97,0
Excelente 2 3,0 3,0 100,0
Total 67 100,0 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a conductores y clientes de la comunidad estudiada

Figura 11
Dimensién Empatia
Empatia
50
40
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Nota. Cuestionario aplicado a conductores y clientes de la comunidad estudiada

Interpretacion: Se ha observado que el 16.4% equivalente a 11 de los
encuestados hicieron referencia como un nivel muy deficiente a la dimension
Empatia de la variable Calidad de Servicio, desde un enfoque distinto, 11
encuestados que constituyeron el 16.4% indicaron como deficiente, 14.9% de
encuestados que representaron 10 encuestados indicaron nivel aceptable, 33
personas encuestadas que representaron al 49.3% indicaron nivel bueno y el 3.0%

gue representan a 2 encuestados sefialaron nivel excelente.
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Tabla 14
Variable Calidad de Servicio

Frecuenci  Porcenta Porcentaje Porcentaje
a je vélido acumulado
Muy
deficient 9 13,4 13,4 13,4
e
eDef'C'e“t 17 25,4 25,4 38,8
valido  Aceptabl 20 29,9 29,9 68,7
Buena 15 22,4 22,4 91,0
Excelent 6 9,0 9,0 100,0
Total 67 100,0 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a conductores y clientes de la comunidad campesina San Juan
bautista de Pachachaca

Figura 12
Variable Calidad de Servicio
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Nota. Cuestionario aplicado a conductores y clientes de la comunidad campesina San Juan
bautista de Pachachaca

Interpretacion: Se ha observado que el 13.4% equivalente a 9 de los encuestados
hicieron referencia como un nivel muy deficiente a la variable Calidad de Servicio,
desde un enfoque distinto, 17 encuestados que constituyeron el 25.4% indicaron
como deficiente, 29.9% de encuestados que representaron 20 encuestados
indicaron nivel aceptable, 15 personas encuestadas que representaron al 22.4%
indicaron nivel bueno y el 9.0% que representan al 6 encuestados sefalaron nivel

excelente.
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Estadistica inferencial

Gestidn el Talento Humano y su relacion con la Calidad de Servicio.

Tabla 15
Correlacion entre Gestion del talento Humano y la variable Calidad de Servicio
Gestion del Calidad
Talento de
Humano Servicio
. Coeficiente de correlacion 1,000 ,578™
Gestién del Talento . .
Rho de Humano Sig. (bilateral) . ,000
Spearm N - L 36H 36
an Coeficiente de correlacion ,578 1,000
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 36 67

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Datos analizados en el SPSS27

La relacién entre la variable Gestion del Talento Humano y la variable Calidad de
Servicio fue 0.578, este indicador de correlacibon muestra que existi6 una
correlacion positiva media o moderada entre ambas variables de estudio. El p valor
fue de 0.000, lo cual es menor a 0.05, lo cual significa que los datos no tuvieron

comportamiento normal. La correlacion fue significativa.

Gestidn del talento Humano y su relacién con la Tangibilidad.

Tabla 16
Correlacion entre Gestion del talento Humano y la dimension Tangibilidad

Gﬁsatl'g;‘tge' Tangibilida
d
Humano

Gestion del Coeficiente de correlacion 1,000 ,566™
Talento Sig. (bilateral) . ,000

Rho de Humano N 36 36
Spearman Coeficiente de correlacion ,566" 1,000

Tangibilidad Sig. (bilateral) ,000 .

N 36 67

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Datos analizados en el SPSS27

Interpretacion: Dada la tabla 1, se observa que, la correlacion entre la variable
Gestion del Talento Humano y la dimension Tangibilidad de la Variable Calidad de
Servicio fue 0.566, este indicador de correlacion muestra que existio una

correlacion positiva media entre la variable y la dimension indicada. El p valor fue
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de 0.000, lo cual es menor a 0.05, lo cual significa que los datos no tuvieron

comportamiento normal. La correlacion fue significativa.

Gestion del talento Humano y su relacion con la Capacidad de Respuesta.

Tabla 17
Correlacion entre Gestion del talento Humano y la dimensién Capacidad de
Respuesta
Gestion del Capacidad de
Talento
H Respuesta
umano
. Coeficiente de «
'Cl';aelsetrll?g del correlacion 1,000 392
H Sig. (bilateral) . ,018
umano
Rho de N 36 36
Spearman _ CoeflClente de 392" 1,000
Capacidad de correlacion
Respuesta Sig. (bilateral) ,018 .
N 36 67

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Nota: Datos analizados en el SPSS27

La correlacion entre la variable Gestion del Talento Humano y la dimension
Capacidad de Respuesta de la Variable Calidad de Servicio fue 0.392, este
indicador de correlacion muestra que existié una correlacion positiva baja entre la
variable y la dimension indicada. El p valor fue de 0.018, lo cual es menor a 0.05,
lo cual significa que los datos no tuvieron comportamiento normal. La correlacion

fue significativa.

Gestion el Talento Humano y su relaciéon con la Fiabilidad.

Tabla 18
Correlacion entre Gestion del talento Humano y la dimensién Fiabilidad

Gestién del
Talento Fiabilidad
Humano
Gestion del Coeficiente de correlacion 1,000 617"
Talento Sig. (bilateral . ,000
Rho de 1 mano N ( : 36 36
Spearm - - .
an o C_c)efl(:l_ente de correlacion ,617 1,000
Fiabilidad Sig. (bilateral) ,000 .
N 36 67

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Datos analizados en el SPSS27
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La relacion entre la variable Gestion del Talento Humano y la dimension Fiabilidad
de la Variable Calidad de Servicio fue 0.617, este indicador de correlacion muestra
que existid una correlacion positiva media o moderada entre la variable y la
dimension indicada. El p valor fue de 0.000, lo cual es menor a 0.05, lo cual significa

gue los datos no tuvieron comportamiento normal. La correlacion fue significativa.

Gestion del talento Humano y su relacion con la Seguridad.

Tabla 19
Correlacion entre Gestion del talento Humano y la dimension Seguridad
Gestion del
Talento Seguridad
Humano
Gestion del Coeficiente de correlacién 1,000 ,367"
Talento Sig. (bilateral) . ,028
ghgamﬂe Humano N 36 36
ar? Coeficiente de correlacion ,367" 1,000
Seguridad Sig. (bilateral) ,028 .
N 36 67

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Nota: Datos analizados en el SPSS27

La correlacion entre la variable Gestidn del Talento Humano y la dimension
Seguridad de la Variable Calidad de Servicio fue 0.367, este indicador de
correlacibn muestra que existié una correlacion positiva baja entre la variable y la
dimension indicada. El p valor fue de 0.028, lo cual es menor a 0.05, lo cual significa

gue los datos no tuvieron comportamiento normal. La correlacion fue significativa.

Gestidn el Talento Humano y su relacién con la Empatia.

Tabla 20
Correlacion entre Gestion del talento Humano y la dimension Empatia

Gestion del Empatia
Talento Humano P
- Coeﬂue_n}e de 1,000 563"
Gestién del correlaciéon
Rho de Talento Humano Sig. (bilateral) . ,000
N 36 36
Spearm Coeficiente de
an L 563" 1,000
Empatia C(_)rrela_uon
Sig. (bilateral) ,000 .
N 36 67

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Datos analizados en el SPSS27
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La relacion entre la variable Gestion del Talento Humano y la dimensiéon Empatia
de la Variable Calidad de Servicio fue 0.563, este indicador de correlacion muestra
que existid una correlacion positiva media o moderada entre la variable y la
dimension indicada. El p valor fue de 0.000, lo cual es menor a 0.05, lo cual significa

gue los datos no tuvieron comportamiento normal. La correlacion fue significativa.
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V. DISCUSION

A continuacién, se presentan las discusiones de los resultados, los cuales fueron
debidamente comparados con las conclusiones de los antecedentes y las teorias

que sustentan la presente investigacion:

Sobre el objetivo especifico 1, se tuvo en la presente investigacion que el 11.1% de
los encuestados indicaron fue muy deficiente, para el 27.8% fue deficiente que en
la investigacion antecedente de, 33.3% aceptable, estos resultados coincidieron en
un 49% con la salida encontrada en la investigacion de Reyes (2022) quien
encontré capacitacion baja en 72%, y los resultados en gestion del talento humano
fueron deficientes y bajos. Coindice plenamente con Bazan y Lozano (2022) debido
a que el nivel de gestién del talento humano encontrado fue medio, pero discrepa
con lo encontrado por Roldan (2021) debido a que faltd desempefio laboral por
parte de los trabajadores operativos, falta de motivacién, formacién y deficiencias

en la comunicacion.

De acuerdo con estos resultados se concuerda tedéricamente que la gestion del
talento humano implica la seleccion y evaluacion de los colaboradores que presente
en ese momento las mejores habilidades, capacidades y competencias, sumado a
ello, las habilidades blandas; para que puedan cubrir las exigencias laborales de un
determinado puesto de trabajo (Cristancho et al, 2018). Que la gestién del Talento
Humano tuvo como objetivos aplicar todos los conocimientos en el logro de los
indices de gestion, los cuales son, mejores indices de productividad, eficiencia,
eficacia y efectividad, lo cual debe darse necesariamente dentro de un adecuado
clima laboral (Chiavenato, 2020).

Con referencia al objetivo especifico 2, en la presente investigacion se tuvo que el
13.4% de los encuestados indicaron fue muy deficiente, para el 25.4% fue
deficiente, mientras que para el 29.9% de encuestados fue aceptable, para el 22.4%
fue bueno, estos resultados coincidieron en un 45% con la presente investigacion
debido a que la calidad de servicio se encontr6 en condiciones similares la
investigacion antecedente de Flores (2017) dado que encontré que la calidad
deservicio fue excelente en 3%, bueno 5%, regular 52% malo 28% y pésimo 12%;
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también coincide en un 35% con la investigacion antecedente de Flores (2017)
porque encontrd que la calidad deservicio fue excelente en 3%, bueno 5%, regular
52% malo 28% y pésimo 12%; mientras que coincide plenamente con la
investigacion de Garcia (2021) quién concluyé que la calidad de servicio fue

moderada.

La investigadora concuerda con la teoria, en funcion a los resultados, que los
aspectos cualitativos de servicios implican que todos los colaboradores deben estar
comprometidos y enfocados plenamente en los objetivos de la empresa, hace
referencia a que los trabajadores adoptan un compromiso integral, se debe haber
seleccionado los mejores recursos, adecuado sistema de gestidén, asi como

también, pertinentes métodos de calidad y mejora continua (Alzaydi et al., 2018).

Sobre el objetivo especifico 3, en la presente investigacion se encontro correlacion
significativa moderada de 0.566, resultados que contrasta con una diferencia de
correlacion de 0.466 con lo encontrado por Vivanco (2018) quien tuvo correlacion
muy baja de 0.10 respecto a tangibilidad; coincide en un 60% con lo encontrado por
Flores (2017) dado que encontré 67% de las empresas no tienen especialista de
gestion de personal y el 33% de vez en cuando lo tienen en su plan organizacional,
lo cual indic6 que existi6 carencia en la prestacién cualitativa del servicio en
elementos tangibles. Por otro lado, coincide en un 85% con Garcia (2021) quien
encontré que la relacion entre gestion del talento humano y tangibilidad fue

moderada con 0.6857.

Los resultados obtenidos confirman lo sostenido por la teoria en que la tangibilidad
se da cuando el usuario recibe una calidad de servicio que lo puedes sentir o medir,
dispone de los indicadores siguientes: Eficiencia de la unidad de transporte de
carga, mantenimiento de unidades de transporte de carga, conductores de
unidades de transporte de carga y, capacidad de carga de la unidad de transporte
(Duque, 2015).

Sobre el objetivo especifico 4, en la presente investigacion se tuvo correlacion

significativa baja de 0.392; lo cual coincide en un 95% con la investigacion
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antecedente de Vivanco (2018) quién tuvo como resultado que la atencion brindada
fue muy mal 40%, mala en 40% y 10% calificaron como buena y 10% como muy
bueno. La empresa soluciond problemas en 42% no siempre, 40% nunca, 10%
siempre y 8% a veces; asimismo, coincide en un 90% con los resultados
encontrados por Yalli (2019) quien tuvo correlacion positiva media de 0,486 entre

la dimension compensacion del personal y la dimensién capacidad de respuesta.

Asimismo, se esta de acuerdo con la teoria que sostiene que la capacidad de
respuesta se da cuando el usuario es atendido rapidamente en todos los solicitado,
en consecuencia, el servidor desarrolla todos los procesos y actividades de
atencién al cliente en un tiempo que es considerado como satisfactorio o aceptable;
la capacidad de respuesta lo realiza generalmente los servidores como parte del
proceso de Atencion al Cliente. Esta dimension presenta los siguientes indicadores:
(Duque, 2015).

Con referencia al objetivo especifico 5, en la presente investigaciéon se tuvo
correlacion significativa moderada alta de 0.617; resultado que coincide en un 72%
con la investigacion de Sumbana (2018) debido a que tuvo 46%, mala en 46% y
buena en 8% en fiabilidad, también tuvo que los valores mas practicados fueron
responsabilidad 39%, integridad y puntualidad 0%, respeto 23%, trabajo en equipo
0%, buen trabajo 15%, todas a las anteriores 39%; por el contrario contrasta con la
investigacion de Flores (2017) en donde existié deficiencia en la calidad de servicio
en fiabilidad; coincide en un 95% con lo encontrado por Garcia (2021) dado que
encontrd que la relacién entre gestion del talento humano y fiabilidad fue moderada
con 0.6857; asimismo, hubo diferencia de relaciones de 0.389 con la investigacion
de Yalli (2019) quién encontrd correlacion positiva muy baja de 0,228 entre la

organizacion del personal y la confiabilidad.

De acuerdo con los resultados, se confirma tedéricamente que la fiabilidad es la
capacidad generada por la institucion en dar confianza a través de la prestacion de
servicios a sus usuarios o clientes, el servicio confiable asegura la fidelidad de quien
la recibe, la fiabilidad consiste en otorgar el bien o servicio en la cantidad de calidad

pactados, de tal forma que, los atributos del bien o servicio que siempre estan
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presentes en el bien o servicio siempre van a generar confianza en los usuarios
(Avila, 2020).

Con referencia al objetivo especifico 6, en la presente investigacion se tuvo
correlacion significativa baja de 0.367; este resultado no coincide con lo encontrado
por la investigacion antecedente de Flores (2017) dado que existio deficiencia en la
calidad de servicio en seguridad; coincidié en un 54% con la investigacion de Garcia
(2021) debido a que la relacion entre gestion del talento humano y seguridad fue

moderada con 0.6857, practicamente el doble.

Respectos a la Seguridad, se confirma segun resultados y los fundamentos teéricos
que hace referencia a la garantia de calidad que brinda la institucién, es el grado
de seguridad que los usuarios sienten durante el proceso de atencién o prestacion
del servicio, asi como también, a nivel de seguridad que adopta la organizacion

durante la prestacion del servicio (Avila, 2020).

Respecto al objetivo especifico 7, en la presente investigacion se tuvo correlacion
significativa moderada de 0.563; resultado que coincide 88% con lo encontrado por
Vera (2021) dado que tuvo en empatia, el 40,59% fue amable, el 16.74%
medianamente amable, 23.01%; por el contrario discrepa en un 45% con la
investigacion de Sumbana (2018) quien tuvo, en el trato, 71% fue poco adecuado,
nada adecuado 13%; asimismo, los resultados de la presente investigacion
discrepan con lo obtenido por Flores (2017) quien encontrd deficiencia en la calidad
de servicio en empatia; por ultimo, coincide ligeramente con la investigacién de
Garcia (2021) porque tuvo que la relacion entre gestion del talento humano y

empatia fue moderada con 0.7714.

Se confirma tedricamente y en funcion a los resultados alcanzados que la empatia
del servidor durante el proceso de prestacion se pone en el lugar del usuario cliente,
esa puesta en lugar significa de que esta de acuerdo con qué el cliente debe recibir
la calidad la atencion que pueda satisfacer su necesidad y que pueda asegurar su

confianza en la institucion (Avila, 2020).
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En funcién al objetivo general, en este estudio se tuvo que la correlacion entre la
primera y segunda variable fue positiva media de 0.578, este resultado coinciden
en un 75% con las investigaciones antecedentes de Reyes (2022) quien tuvo como
resultado que el modelo de gestion del talento humano mejoré en un 42% a la
calidad de servicio al cliente en la empresa estudiada, con la investigacion
antecedente de Vera (2021) en donde se encontrd que la gestion de talento humano
incidi6é en un 56% en el servicio de atencion al cliente; asimismo, coincidié con los
resultados de Bazan y Lozano (2022) en donde se tuvo que la relacion fue positiva
alta con 0.863 entre Gestion del talento humano y la variable Calidad de servicio.
La presente investigacion coincidié en un 95% con la investigacion antecedente de
Yalli (2019) ya que tuvo correlacion de 0.52, es decir, relacion moderada entre la
primera y segunda variable, también coincidié en un 78% con la investigacion de

Paredes (2019) quién encontrd que la correlacion alta 0.784.

Se esta de acuerdo con la teoria debido a que sostiene que cuando una
administracion procesa adecuadamente la Gestion del Talento Humano puede
contribuir significativamente en obtener mejores resultados en los indicadores o

dimensiones de la segunda variable (Avila, 2020).

46



VI. CONCLUSIONES

A continuacion, se presentan las conclusiones arribadas en el estudio de las
correlaciones entre las variables Gestién del Talento Humano y la Calidad de
Servicio, tanto para el objetivo general, como para cada uno de los objetivos

especificos.

La relacién entre la variable Gestién del Talento Humano y la variable Calidad de
Servicio fue positiva media de 0.578, lo cual significa que los datos no tuvieron
comportamiento normal, la correlacién fue significativa y por lo tanto se acepto la

hipétesis alternativa y se rechazo la hipotesis nula.

La relacion entre la variable Gestion del Talento Humano y la dimension
Tangibilidad de la Variable Calidad de Servicio fue positiva media de 0.566, lo que
significa que la correlaciéon fue significativa y, por lo tanto, se acepto la hipotesis

alternativa y se rechazo la hipotesis nula.

La relacién entre la variable Gestion del Talento Humano y la dimension Capacidad
de Respuesta de la Variable Calidad de Servicio fue positiva baja de 0.392, lo que
significa que la correlacion fue significativa y, por lo tanto, fue aceptada la hipétesis
alternativa y rechazada la hipotesis nula.

La relacion entre la variable Gestidon del Talento Humano y la dimension Fiabilidad
de la Variable Calidad de Servicio fue positiva media 0.617, lo que significa que la
correlacién fue significativa y, por lo tanto, fue aceptada la hipotesis alternativa y
rechazada la hipétesis nula.

La relaciéon entre la variable Gestion del Talento Humano y la dimensiéon Seguridad
de la Variable Calidad de Servicio fue positiva baja de 0.367, lo que significa que la
correlacion fue significativa y, por lo tanto, fue aceptada la hipétesis alternativa y se

rechazé la hipétesis nula.

La relacion entre la variable Gestion del Talento Humano y la dimension Empatia
de la Variable Calidad de Servicio fue positiva media 0.563, lo que significa que la
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correlacion fue significativa y, por lo tanto, fue aceptada la hipotesis alternativa y

fue rechazada la hipoétesis nula.
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VIl. RECOMENDACIONES

A continuacion, se presentan las recomendaciones de tipo general y especificas,
asi como también las recomendaciones para la empresa y para las futuras

investigaciones

La administracion de la empresa Comunidad Campesina estudiada debe tener en
cuenta la correlacion entre las dos variables estudiadas, debe registrarlo, analizarlo
y tomar las decisiones de mejora en ambas variables con la participacion decidida
y activa de los colaboradores quienes deben ser capacitados trimestralmente vy,
deben contratar profesionales con experiencia en estas dos variables hasta lograr

una correlacion alta y significativa.

La administracion de la empresa debe mejorar significativamente la Gestidon del
Talento Humano, para ello, debe capacitar trimestralmente al Gerente de Recursos
humanos en los procesos de seleccion de conductores de carga pesada, debe
contratar especialistas nacionales en donde se capaciten el personal operativo y
administrativo, las capacitaciones deben ser evaluadas y medidas en sus
resultados con el propdsito de que la gerencia pueda tomar decisiones oportunas y

adecuadas.

La administracion de la empresa debe mejorar la calidad de servicio actualizando
sus politicas de calidad y capacitando a los conductores de transporte pesado en
los elementos béasicos de la calidad, especialmente de las dimensiones tangibilidad,
capacidad de servicio, seguridad, fiabilidad y empatia; para ello debe de contratar
especialistas nacionales con experiencia en temas de servicio de calidad en el rubro

de transportes de carga pesada.

La administracion de la empresa debe mejorar la dimension Tangibilidad de la
Calidad de Servicio, para ello debe capacitar a los conductores sobre los elementos
tangibles del servicio de calidad en el transporte de carga pesada, debe encuestar
semestralmente al cliente para obtener indicadores de calidad respecto a la

tangibilidad, estos son, limpieza de la unidad de transporte, capacidad,
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instalaciones de atencion como luz, agua, equipos de oficina comodos, almacenes

limpios, etc.

La administraciéon de la empresa debe mejorar la dimension Capacidad de
Respuesta de la calidad de servicio, debe poner especial énfasis porque
actualmente esta dimension se ha encontrado en nivel bajo, para ello tienen que
capacitar a los conductores en cdmo atender a los clientes desde la perspectiva de
las dimensiones de la calidad de servicio, se debe asignar a un personal capacitado

para que realice charlas minimo 5 minutos antes de iniciar las labores cotidianas.

La administracion de la empresa debe mejorar la dimensioén Fiabilidad, aunque esta
moderadamente alta, debe mejorase mediante entregas de carga a tiempo, entrega
integral de las mercaderias transportadas, con puntualidad, y sobre honestidad y
responsabilidad en el servicio. La admisntracion debe poner especial énfasis en
esta dimension debido a que se trata de confianza, la cual es muy importante para
los clientes.

La administracion de la empresa debe mejorar la dimension Seguridad, también en
este caso, debe poner especial énfasis debido a que se encuentra con baja
relacion, para ello debe capacitar al personal de transporte de carga pesada en los
indicadores de seguridad, sobre todo en seguridad de los bienes transportados,
seguridad del medio de transporte y cumplimiento con los términos pactados en el

contrato de servicio.

La administracion de la empresa debe mejorar la dimensién Empatia de la Variable
Calidad de Servicio, que consiste en ensefiar a los conductores a prestar el servicio
de carga pesada como si ellos mismos fueran los clientes y como les gustaria ser
tratados en la prestacion del servicio. En ese sentido, los conductores deben ser

capacitados bimensualmente.
La empresa debe continuar aplicando esta investigacion, por lo menos una vez al

afo, registrar los datos, analizar y estudiar nuevas tecnologias, técnicas y métodos

respecto a ambas variables y aplicarlos en el mediano plazo. Otra recomendacion
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consiste en la posibilidad de acreditar sus procesos de calidad con certificacion

nacional e internacional, ambos en el largo plazo.

Realizar investigaciones que se desprendan de la actual investigacion, tales como,
determinar la relacion entre la gestion del talento humano y los procesos criticos de
calidad de servicio, estudio de la calidad de servicio prestada en la empresa en
funcion de las normas nacionales e internacionales, la primera y segunda variables

estudiadas, etc.

51



REFERENCIAS

Alles, M. (2018). Organizational behavior. How to achieve a cultural change
through Competency Management.

Alzaydi, Z., Al-Hajla, A., Nguyen, B., & Jayawadhena, C. (2018). A review of
service quality and service delivery: Towards a customer co-production
and customer-integration approach. Business Process Management
Journal. 4(1), 295-328.
https://doi.org/10.1108/BPMJ-09-2016-0185

Armas, Y., Llanos, M., & Traverso, P. (2017). Management of human talent and
new labor relations. Universidad Ecotec. Obtenido de
http://uprid2.up.ac.pa:8080/xmlui/bitstream/handle/123456789/1433/Gest
1%C3%B3n%20del%20Talento%20humano.pdf?sequence=1&isAllowed

Armijos, F., Bermudez, A., & Mora, N. (2019). Management of Human Resources.
Universidad y Sociedad. Obtenido de
https://rus.ucf.edu.cu/index.php/rus/article/view/1295

Avila, M. (2020). La calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes con
discapacidad, en el G.A.D. Riobamba. [Tesis de grado, Universidad
Nacional de Chimborazo]. Ecuador.
http://dspace.unach.edu.ec/handle/51000/6527

Bazan Calderdn, L. D., & Lozano Chavez, K. (2022). Gestion del talento humano
y calidad de servicio en la empresa Barboza Grupo E.I.R.L. - Chepén,
2022. [Tesis de grado, Universidad César Vallejo]. Chepén Pera.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/104743

Benegas, N. Y. (2000). El Cuadro de Mando como Instrumento de Control en la
Gestidn Social: Recursos Humanos y Medioambiente. Espafia: Revista
espafiola de Financiacién Contabilidad.

Bernal, C. (2017). Metodologia de la Investigacion. Pearson. Obtenido de
https://danilotejeda.files.wordpress.com/2013/05/mi v bernal ruta.pdf

Carbajal, C. R. (2018). Calidad de servicio y satisfaccién del usuario en el Médulo
de Atencion al Ciudadano del Congreso de la Republica — 2016. 2017.
http://repositorio.ucv.edu.pe/handle/UCV/8936

Comision Econémica para América Latina y el Caribe (2020). CEPAL insta a
fomentar las inversiones en servicios hidricos para mejorar el bienestar,
la calidad de vida y reactivar la economia de la region.

52


https://doi.org/10.1108/BPMJ-09-2016-0185
http://uprid2.up.ac.pa:8080/xmlui/bitstream/handle/123456789/1433/Gesti%C3%B3n%20del%20Talento%20humano.pdf?sequence=1&isAllowed
http://uprid2.up.ac.pa:8080/xmlui/bitstream/handle/123456789/1433/Gesti%C3%B3n%20del%20Talento%20humano.pdf?sequence=1&isAllowed
https://rus.ucf.edu.cu/index.php/rus/article/view/1295
http://dspace.unach.edu.ec/handle/51000/6527
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/104743
https://danilotejeda.files.wordpress.com/2013/05/mi_v_bernal_ruta.pdf
http://repositorio.ucv.edu.pe/handle/UCV/8936

https://www.cepal.org/es/comunicados/cepal-insta-fomentar-inversiones-
servicios-hidricos-mejorar-bienestar-la-calidad-vida

Chiavenato, I. (2017). Comportamiento organizacional. La dinamica del éxito en
las organizaciones. Segunda edicion. México: Mc Graw Hill. ISBN-13:
978-970-10-6876-2.

Chiavenato, |. (2020). Administracion de Recursos Humanos. Madrid: Mc Graw
Hill Interamericana de Espafa. ISBN: 978-1-4562-6316-4.

Chiavenato, I. (2020). Gestion del talento Humano. Madrid: Mc Graw Hill
Interamericana de Espaiia. ISBN: 978-1-4562-6681-3.

Cristancho, J., Urefia, Y., & Rivera, D. (2018). Gestion del talento humano.
Obtenido de Repositorio institucional Uniminuto:
https://repository.uniminuto.edu/bitstream/10656/13322/1/Libro_Retos%
20paradigmas%?20digital 2018.pdf#page=154

Duque, O. (2015). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de
medicion. Innovar, revista de ciencias administrativas y sociales.

Emrah, K., Yildirim, A., & Ozcan, S. (2019). Integrated Usage of the SERVQUAL
and Quality Function Deployment Techniques in the Assessment of Public
Service Quality: The Case of Ardahan Municipality. Business and
Economics Research Journal.

Fida, B., Ahmed, U., Al-Balushi, Y., & Singh, D. (2020). Impact of Service Quality
on Customer Loyalty and Customer Satisfaction in Islamic Banks in the
Sultanate of Oman. SAGE.

Flores Quispe, L. (2017). Gestion del talento humano y su incidencia en la calidad
de servicio y rentabilidad de las empresas de transporte terrestre de
pasajeros interregional del sur del Peru, periodo 2015- 2016. Tesis de
maestria. Obtenido de Universidad Nacional del Altiplano. Bolivia.

Garcia Solis, A. M. (2021). Calidad de servicio de atencion de una empresa de
transporte de carga, Lima 2021. [Tesis de grado, Universidad Privada del
Norte]. Peru.
https://repositorio.upn.edu.pe/handle/11537/30045

Gobena, A. G. (2019). The Impact of Service Quality on Customer Satisfaction: A
Case Study on Nekemte Municipality, Oromia Region, Ethiopia. Annals of
Social Sciences & Management  studies. Obtenido  de
https://doi.org/10.19080/ASM.2019.04.555629

Hernandez, R., & Mendoza, C. (2018). Metodologia de la investigaciéon: Las rutas
cuantitativa, cualitativa y mixta. Mc Graw Hill Education.

53


https://www.cepal.org/es/comunicados/cepal-insta-fomentar-inversiones-servicios-hidricos-mejorar-bienestar-la-calidad-vida
https://www.cepal.org/es/comunicados/cepal-insta-fomentar-inversiones-servicios-hidricos-mejorar-bienestar-la-calidad-vida
https://repository.uniminuto.edu/bitstream/10656/13322/1/Libro_Retos%20paradigmas%20digital_2018.pdf#page=154
https://repository.uniminuto.edu/bitstream/10656/13322/1/Libro_Retos%20paradigmas%20digital_2018.pdf#page=154
https://repositorio.upn.edu.pe/handle/11537/30045
https://doi.org/10.19080/ASM.2019.04.555629

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2017). Metodologia de la
Investigacion Cientifica. 6.2 ed. México: Mc Graw Hill 800 pp. ISBN:
781456223960.

Howard, R., David, W., & Perry Gail Stout and Montgomery. (2013). simplify
strategic planning and management whit the balanced scorecard. New
York: the Institute Press.

Humberto, G. (2010). Calidad Total y Productividad. México: Mc Graw-Hill
Interamericana.

Konopaske, R., lvancevich, J., & Matteson, M. (2018). Organizational Behavior
and Management, Mc Graw Hill Education, New York.

Konosuke, M. (2004). Cualidades necesarias para un gerente. New York: Mc Graw
Hill.

Lépez, P., & Fachelli, S. (2015). Metodologia de la investigacion social
cuantitativa. Barcelona: Universidad Autbnoma de Barcelona.

Ministerio de Transportes y Comunicaciones (2022). Estadistica - Servicios de
Transporte Terrestre por Carretera - Servicios de Carga. Informes y
publicaciones. Lima Pera. Obtenido de
https://www.gob.pe/institucion/mtc/informes-publicaciones/344890-
estadistica-servicios-de-transporte-terrestre-por-carretera-servicios-de-
carga

Novillo, E., Parra, E., Ramon, D., & Lopez, M. (2017). Gestién de la calidad: un
enfoque practico. (Primera edicion). Quito, Ecuador. Editorial Compas.

Olve, P. y. (2004). El Cuadro de Mando en Accién. Equilibrando Estrategia y
Control. Barcelona: Ediciones Deusto.

Paredes Carnecilla, Y. I. (2019). Capacitacion del talento humano y calidad de
servicio en la empresa de Transporte Pacific Perd Cargo S.A.C., Santa
Anita 2019 [Tesis de grado, Universidad César Vallejo]. Lima Pera.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/87057

Partners, H. Y. (2003). Dominar el Cuadro de Mando Integral. Barcelona:
Ediciones Gestidén 2000.

Peter, D. (1993). Cémo obtener un desempefio econdmico de primera. México:
Prentice Hall.

Pincay, Y., & Parra, C. (2020). Gestion de la calidad en el servicio al cliente de las

PYMES comercializadoras. Una mirada en Ecuador. Dominio de las
Ciencias. 6(3), 1118-1142.

54


https://www.gob.pe/institucion/mtc/informes-publicaciones/344890-estadistica-servicios-de-transporte-terrestre-por-carretera-servicios-de-carga
https://www.gob.pe/institucion/mtc/informes-publicaciones/344890-estadistica-servicios-de-transporte-terrestre-por-carretera-servicios-de-carga
https://www.gob.pe/institucion/mtc/informes-publicaciones/344890-estadistica-servicios-de-transporte-terrestre-por-carretera-servicios-de-carga
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/87057

Psomas, E., Vouzas, F., Bouranta, N., & Tasiou, M. (2017). Effects of total quality
management in local authorities. International Journal of Quality and
Service Sciences. 2017. 9(1), 41-66

Reyes Rodriguez, A. E. (2022). Modelo de gestion de talento humano para mejorar
la calidad del servicio al cliente de la empresa publicidad Villavicencio de
la ciudad de Santo Domingo. [Tesis de maestria, Universidad Catdlica del
Ecuador].
https://repositorio.pucese.edu.ec/handle/123456789/3049

Roldan Paria, P. K. (2021). Gestion del Talento Humano en una Empresa de
Transporte de Carga, 2021 [Tesis de maestria, Universidad César
Vallejo]. Lima Perq.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/72506

Roman, B. (2005). Investigacion y desarrollo de un tablero de mando para la
gestion empresarial basado en el sistema de gestion estratégica Balanced
Scorecard. Pontificia Universidad Catdlica del Peru.

Sebastian, N. (2006). La guia definitiva de la gestion de proyectos (FT/PH).
Prentice Hall.

Sumbana Pozo, T. J. (2018). Gestion del talento humano y la calidad del servicio
en la Compaifia de Transporte Cordero Guerra CIA. LTDA. de la ciudad
de Puyo. [Tesis de grado, Universidad Regional Autbnoma de los Andes].
Puyo Ecuador.
https://dspace.uniandes.edu.ec/handle/123456789/7745

Vera Choez, M. R. (2021). Gestion del talento humano y servicio de atencién al
cliente: caso Cooperativa de transporte interprovincial 7 de noviembre del
Canton Pajan, afio 2021. [Tesis de grado, Universidad Estatal del Sur de
Manabi]. Ecuador.
https://dspace.uniandes.edu.ec/handle/123456789/7745

Vivanco Espinoza, M. J. (2018). Estrategias de gestion de talento humano para la
Compaidiia de Transporte Pesado Vivanco S.A. “Transvivanco”. [Tesis de
grado, Universidad Regional Autonoma de los Andes]. Babahoyo —
Ecuador.
https://dspace.uniandes.edu.ec/bitstream/123456789/9140/1/PIUBADMO

14-2018.pdf

Werther, W., Davis, K., & Guzman, M. (2018). Human Resources Administration:
human capital management. McGraw-Hill.
https://www.worldcat.org/oclc/949847689.

Yalli Riveros, J. C. (2019). Gestion del Talento Humano y La Calidad de Servicio

en el Programa Nacional Pais - Unidad Territorial Huancavelica, 2018.
[Tesis de maestria, Universidad Nacional de Huancavelica). Peru.

55


https://repositorio.pucese.edu.ec/handle/123456789/3049
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/72506
https://dspace.uniandes.edu.ec/handle/123456789/7745
https://dspace.uniandes.edu.ec/handle/123456789/7745
https://dspace.uniandes.edu.ec/bitstream/123456789/9140/1/PIUBADM014-2018.pdf
https://dspace.uniandes.edu.ec/bitstream/123456789/9140/1/PIUBADM014-2018.pdf

https://repositorio.unh.edu.pe/items/alb701a6-dd60-4986-b077-
c346743670fb

56


https://repositorio.unh.edu.pe/items/a1b701a6-dd60-4986-b077-c346743670fb
https://repositorio.unh.edu.pe/items/a1b701a6-dd60-4986-b077-c346743670fb

ANEXOS

Anexo

1

Anexo 1. Matriz de operacionalizacién de variables

Gestion del Talento Humano y Calidad de Servicio en la Comunidad Campesina San Juan Bautista de Pachachaca 2023

: L . ., . Escala de
Variables Definicion conceptual Dimension Indicador medicion
Organizacion Interna del personal
. Planificacién de Politicas del personal
Politicas - —
Estrategias y procedimientos
Calidad de las politicas de recursos humanos
La gestion del ftalento Organizacion del ,[A)\ljsri?nois?;gléis(tjzslgse truaebs?(;)s de trabajo
humano es el proceso de | trabajo Distribucién de los uepstos de trabajo J Muy deficiente
Gestion del talento | aprovechamiento de las = p J Deficiente
: - Seleccién de Personal
Humano capacidades y habilidades Induccion del Personal Aceptable
del trabajador de una|Gestién del empleo Periodo de Prueba Buena
empresa para lograr los Rotacion del Personal Excelente
objetivos previstos. Cumplimiento con entrega de carga

(Chiavenato, 2020)

Rendimiento

Entrega de carga en buen estado

Evaluacién de desempefio

Compensaciones

Apoyo compensatorio por parte de la empresa

Nivel de remuneraciones

Bienestar social

Calidad de servicio en la
Comunidad Campesina San
Juan Bautista de
Pachachaca 2023

La calidad de servicio se
define como la
sostenibilidad y
permanencia en la
prestacion de un servicio o
atenciéon de una
determinada institucion
Hacia los clientes o
usuarios quienes califican

Eficiencia de la unidad de transporte de carga

Mantenimiento de unidades de transporte de carga

Tangibilidad Conductores de unidades de transporte de carga
Capacidad de carga de la unidad de transporte
Nivel de informacién del servicio de transporte de
carga

Capacidad de | Grado de atencién a los reclamos del servicio de

respuesta transporte de carga

Grado de atencién a los servicios de transporte de
carga

Muy deficiente
Deficiente
Aceptable
Buena
Excelente
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al servicio como segun la
satisfaccion o
insatisfaccién generada por
el servicio (Fida et al,

2020)

Nivel de disponibilidad de las unidades de transporte
de carga

Nivel de confianza en el servicio

Grado de eficiencia del servicio de transporte de
carga

Fiabilidad Nivel de problemas presentados en el servicio de
transporte de carga
Grado de promesas cumplidas en el servicio de
transporte de carga

. Nivel de seguridad de los bienes transportados

Seguridad
Grado en que la carga llegue en buen estado
Nivel de atencién personalizada

Empatia Grado de postservicio

Nivel de ponerse en la situacién del cliente
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Anexo 2. Matriz de Consistencia
Gestion del Talento Humano y Calidad de Servicio en la Comunidad Campesina San Juan Bautista de Pachachaca 2023.

Problema Objetivo Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
Problema general |Objetivo general |Hip6tesis general Ser?sa:)nr:;?mon Interna del
. . Determinar en qué | La Gestion el Talento Tipo de
ggst?gjne Qeql.'g;n,:gl medida la Gestion | Humano se relaciona investigacion: No
Humano se relaciona el Talento Humano | se relaciona positiva y experimental
con la Calidad de |S€ relaciona con la | significativamente con
- Calidad de |la Calidad de Servicio Planificacion de Politicas del | gpfoque:
Servicio prestada por Servicio prestada | prestada or la ersonal i
la Comunidad b C b idad FC): idad P Politicas P Cuantitativo
Campesina San | POr la Comunida omunida
Juan Bautista de Campesina  San | Campesina San Juan Disefio:
Juan Bautista de | Bautista de Correlacional
Pachachaca 2023. Pachachaca 2023. | Pachachaca 2023.
:;gzlcei?c?s Ssb;ﬁg:'/f?csos Hipotesis especificas Estrategias y procedimientos g?maﬁ_ié“t: d
clientes e
¢En qué medida la |prestada por la 9 Calidad de las politicas de |transporte de
- . La Gestion el Talento - recursos humanos
Gestion el Talento | Comunidad Humano se relaciona Gestion  del alk : carga terrestre.
Humano se relaciona | Campesina  San i talento Disefio de puestos de trabajo
con la Tangibilidad | Juan Bautista de |POS™V@ Y| Humano Organizacion  del | Administracion de los puestos | Muestra:
significativamente con rganizacion € :
prestada por la|Pachachaca 2023. - ; de trabajo 36 conductores de
Comunidad Establecer en qué |2 d Tanglbllldald trabajo Distribucién de los puestos de | transporte de
Campesina San | medida la Gestion g%a;t:ni?ja d por a trabajo carga terrestre.
[ ! Seleccién de Personal
%Ziﬂacr?fgglztgzsg © g:a-rrzllgz;[gnl_;uczgir}g Campesma San Juan . Induccién del Personal Técnica:
- Capacidad de Bautista de Gestion del empleo Periodo de Prueba Observacion
¢En qué medida la Regpuesta Pachachaca 2023. Rotacion del Personal analisis , y
L La Gestion el Talento — . .
Gestibn el Talento |prestada por la ) Cumplimiento con entrega de | cuestionario.
Humano se relaciona | Comunidad Humano se relaciona carga
con la CapaCidad de CampeSina San S.e r.e.laCI.Ona pOSItlva y Rendimiento Entrega de carga en buen Instrumento:
Respuesta prestada | Juan Bautista de significativamente con estado Cuestionario
por la Comunidad | Pachachaca 2023. la  Capacidad de Evaluacion de desempefio
. . . | Respuesta  prestada L Escala: Likert
Campesina San | Determinar en que or la  Comunidad Apoyo compensatorio por parte | EScala: Liker
Juan Bautista de |medida la Gestion | P

Pachachaca 2023?

el Talento Humano

Campesina San Juan

Compensaciones

de la empresa

Nivel de remuneraciones
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¢En qué medida la
Gestién el Talento
Humano se relaciona
con la Fiabilidad
prestada por la
Comunidad

Campesina San
Juan Bautista de
Pachachaca 20237

¢En qué medida la
Gestion el Talento
Humano se relaciona
con la Seguridad
prestada por la
Comunidad

Campesina San
Juan Bautista de
Pachachaca 2023?

¢En qué medida la
Gestion el Talento
Humano se relaciona
con la Empatia

prestada por la
Comunidad

Campesina San
Juan Bautista de

Pachachaca 2023?

se relaciona con la
Fiabilidad
prestada por la
Comunidad
Campesina  San
Juan Bautista de
Pachachaca 2023.
Establecer en qué
medida la Gestion
el Talento Humano
se relaciona con la
Seguridad
prestada por la
Comunidad
Campesina San
Juan Bautista de
Pachachaca 2023.
Determinar en qué
medida la Gestion
el Talento Humano
se relaciona con la
Empatia prestada
por la Comunidad
Campesina San
Juan Bautista de
Pachachaca 2023

Bautista de
Pachachaca 2023.

La Gestion el Talento
Humano se relaciona
se relaciona positiva y
significativamente con
la Fiabilidad prestada
por la Comunidad
Campesina San Juan
Bautista de
Pachachaca 2023.

La Gestion el Talento
Humano se relaciona
se relaciona positiva y
significativamente con
la Seguridad prestada
por la Comunidad
Campesina San Juan
Bautista de
Pachachaca 2023.

La Gestion el Talento
Humano se relaciona
se relaciona positiva y
significativamente con
la Empatia prestada
por la Comunidad
Campesina San Juan
Bautista de
Pachachaca 2023.

Bienestar social

Calidad de
servicio en la
Comunidad

Campesina

San Juan
Bautista de
Pachachaca
2023

Tangibilidad

Eficiencia de la unidad de
transporte de carga

Mantenimiento de unidades de
transporte de carga

Conductores de unidades de
transporte de carga

Capacidad de carga de la
unidad de transporte

Capacidad
respuesta

de

Nivel de informacién del servicio
de transporte de carga

Grado de atencibn a los
reclamos del servicio de
transporte de carga

Grado de atencion a los
servicios de transporte de carga

Nivel de disponibilidad de las
unidades de transporte de carga

Fiabilidad

Nivel de confianza en el servicio

Grado de eficiencia del servicio
de transporte de carga

Nivel de problemas presentados
en el servicio de transporte de
carga

Grado de promesas cumplidas
en el servicio de transporte de
carga

Seguridad

Nivel de seguridad de los bienes
transportados

Grado en que la carga llegue en
buen estado

Empatia

Nivel de atencion personalizada

Grado de postservicio

Nivel de ponerse en la situacion
del cliente
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Anexo 3. Encuesta

Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Autora: Melgarejo Garcia Gaby Santa
ENCUESTA

Estimado encuestado: Sirvase responder con absoluta sinceridad la siguiente
encuesta, que corresponde al estudio de conocer la Gestion del Talento Humano y
Calidad de Servicio en la Comunidad Campesina San Juan Bautista de Pachachaca
2023. Sirvase responder la encuesta con responsabilidad y honestidad. Este
proceso es totalmente anénimo, se reitera el pedido de absoluta honestidad en sus

respuestas. Muchas Gracias por su participacion.

CUESTIONARIO

ESCALA
N° | DIM CUESTIONARIO

112(3]4]5

GESTION DEL TALENTO HUMANO

01 ¢,Coémo califica la organizacion interna del personal en la
gestion del talento humano en la Comunidad campesina
San Juan bautista de Pachachaca 2023?

02 ¢,Cémo considera la planificacién de las politicas del
personal en la gestion del talento humano en la
Pol |Comunidad campesina San Juan bautista de
itic |Pachachaca 20237?

03 | a5 |¢Como evalia las estrategias y procedimientos
realizados en la gestion del talento humano en la
Comunidad campesina San Juan bautista de
Pachachaca 20237

04 ¢ Como valora la calidad de las politicas de los recursos
humanos en la Comunidad campesina San Juan bautista
de Pachachaca 20237

05 | o |¢Como califica el disefio de puestos de trabajo en la
a gestién del talento humano en la Comunidad campesina
9 San Juan bautista de Pachachaca 20237

niz ¢,Coémo considera la administracion de los puestos de
acl trabajo en la gestibn del talento humano en la

06
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6n |Comunidad campesina San Juan bautista de
del |Pachachaca 20237

07 | tra |¢Como evalla la distribucion de los puestos de trabajo
baj |€n la gestiébn del talento humano en la Comunidad

o campesina San Juan bautista de Pachachaca 2023?

08 | Ge |¢Como califica la seleccion del personal en la gestion del
sti |talento humano en la Comunidad campesina San Juan
6n |bautista de Pachachaca 20237

09 | del |¢COmo considera lainduccion del personal en la gestion
em del talento humano en la Comunidad campesina San
ple Juan bautista de Pachachaca 20237

10 o ¢ Como evalla el periodo de prueba en la gestion del
talento humano en la Comunidad campesina San Juan
bautista de Pachachaca 2023?

11 ¢ Coémo valora la rotacion del personal en la gestion del
talento humano en la Comunidad campesina San Juan
bautista de Pachachaca 2023?

12 ¢ Como califica el cumplimiento de la entrega de carga

Re por parte del personal en la Comunidad campesina San
| Juan bautista de Pachachaca 2023?
13 nd_' ¢,Cémo considera la entregad de carga por parte del
M| personal en la Comunidad campesina San Juan bautista
ent | de Pachachaca 2023?

14 0 | ¢Como valora la evaluacion de desempefio del personal
en la Comunidad campesina San Juan bautista de
Pachachaca 20237

15 | Co |¢Como califica el apoyo compensatorio por parte de la

mp |empresaa los trabajadores en la Comunidad campesina
en | San Juan bautista de Pachachaca 20237
16 sa |¢Como considera el nivel de remuneraciones al personal
cio |en la Comunidad campesina San Juan bautista de
Pachachaca 20237
ne - > . -

17 s ¢, Como evalua el bienestar social otorgado al personal
en la Comunidad campesina San Juan bautista de
Pachachaca 20237

LEYENDA

Muy deficiente (1), Deficiente (2), Aceptable (3), Buena (4) y Excelente (5).
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ESCALA

N° | DIM CUESTIONARIO
2131415
CALIDAD DE SERVICIO
01 ¢ Como califica la Eficiencia de la unidad de transporte
de carga en la Comunidad campesina San Juan bautista
de Pachachaca 20237
02 Ta |¢Coémo considera el Mantenimiento de unidades de
ngi |transporte de carga en la Comunidad campesina San
bili |Juan bautista de Pachachaca 20237
03 | ga |¢Como evalia a los Conductores de unidades de
d |transporte de carga en la Comunidad campesina San
Juan bautista de Pachachaca 20237
04 ¢ Como valora la Capacidad de carga de la unidad de
transporte en la Comunidad campesina San Juan
bautista de Pachachaca 2023?
05 ¢Coémo califica el nivel de informacion del servicio de
Ca |transporte de carga en la Comunidad campesina San
pa |Juan bautista de Pachachaca 2023?
06 | cid |¢Como considera el grado de atencion a los reclamos
ad |del servicio de transporte de carga en la Comunidad
de |campesina San Juan bautista de Pachachaca 20237
07 | res |¢Como evalua el grado de atencion a los servicios de
pu transporte de carga en la Comunidad campesina San
est Juan bautista de Pachachaca 20237
08 a ¢,Coémo valora el nivel de disponibilidad de las unidades
de transporte de carga en la Comunidad campesina San
Juan bautista de Pachachaca 20237
09 | Fia |¢Como califica el nivel de confianza en el servicio en la
bili |Comunidad campesina San Juan bautista de
da |Pachachaca 20237
10 d |¢Como considera el grado de eficiencia del servicio de
transporte de carga en la Comunidad campesina San
Juan bautista de Pachachaca 20237
11 ¢ Como evalua el nivel de problemas presentados en el
servicio de transporte de carga en la Comunidad
campesina San Juan bautista de Pachachaca 2023?
12 ¢ Como valora el grado de promesas cumplidas en el
servicio de transporte de carga en la Comunidad
campesina San Juan bautista de Pachachaca 2023?
13 | Se |[¢Como califica el nivel de seguridad de los bienes
gu |transportados en la Comunidad campesina San Juan
rid Lbautista de Pachachaca 20237
14 | a9 |é¢Como considera el grado en que la carga llegue en

buen estado en la Comunidad campesina San Juan
bautista de Pachachaca 2023?
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15

16

17

Em
pat
ia

¢, Como califica el nivel de atencién personalizada en la
Comunidad campesina San Juan bautista de
Pachachaca 20237

¢,Colmo considera el grado de postservicio en la
Comunidad campesina San Juan bautista de
Pachachaca 20237

¢ Como evalla el nivel de ponerse en la situacion del
cliente en la Comunidad campesina San Juan bautista
de Pachachaca 20237

Elaboracion: Propia

LEYENDA

Muy deficiente (1), Deficiente (2), Aceptable (3), Buena (4) y Excelente (5).
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Anexo 4. Alfa de Cronbach
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Anexo 5. Validacién de instrumentos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de expertos

Respatado juaz: Dr. FERNANDO VEGA HUINCHO
Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de Gestidn del Talenlo Humano y Calidad

La evaluacidn del instrumenlo s de gran relevancia para lograr gue sea valido y que los resultadoes oblenidos
a parlir de éste sean uwtilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa

colaboracion.
1. Datos generales del juez
Nombre del juaz: Dr. Fernando Vega Huincho
Grado profesional: Maestria{ ) Doclar (%)
Clinica [ ) Social [ )
Area de formacion académica:
Educativa{ ) Organizacional [ )
Areas de experiencia profesional: Administracion
Institucion donde labora: Universidad Nacional Santiago Antdnez de Mayolo
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afhos { i
el drea: Mas de 5 afios ( x)
Experiencia en Investigacion Docente Investigador. 15 afios de experiencia
2. Bropssite de la evaluacion:
Validar &l contenido dal instrumenio, por juicio de expeartos.
3 Datos de la escala
Mombre de a Prueba: | Cuestionario para medir el comportamiento del consumidor y decision de
COMmpra
Autar (a): Melgarejo Garcia, Gabi Santa (2023)
Procedancia: Huaraz
Administracion: | Conductores y clientes de la empresa Comunidad Campesina San Juan
Baulista de Pachachaca
Tiempa de aplicacidn: 15 Minuos
Ambito de aplicacion: | Conductores y clientes de la empresa Comunidad Campesina San Juan
Baulista de Pachachaca
Significackn: El objelo as al nivel da relacion entre la gestion del talento humano ¥ la
calidad de servicio de la empresa Comunidad Campesina San Juan
Bautista de Pachachaca
,%:%* INVESTIGA
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

4, Soporte tedrico

\Area/Escala
(Variable)

Subescala
{dimansionas)

Dafinicion

Politicas

Esta dimensidn tiene come indicadores a la organizacian
interna del personal, la planificacion de politicas del personal,
las estralegias v procedimientos (Werther el al, 2018).

Crganizacidn del Trabajo

la cual iene como indicadares al proceso de disefar puestos
de Irabajo, la adminisiracion de estos puesios laborales
(Werther al al, 2018).

Gastidn dal Talento

Humana Gastion del Emplec

seleccion del p@rStH‘"IN induccion del FIQ:rSDI‘IE| p-erir:nda de
pruaba y rolacidn de personal (Werther et al, 2018).

Rendimiento

Al cumplimiento con enirega de carga, enlrega de carga en
buen estado y la evaluacion del desempedio (Werther et al,
2018).

Compansacionas

Al apoyo compensatorio por parte de la empresa al nivel de
remunaraciones, y el Bienestar Social la otorga la empresa a
los Irabajadores (Werther et al, 2018).

Tangibilidad

La dimansidn langibiidad se da cuando el usuario recibe una
calidad de servicio que lo puedes senlir o medir (Carbajal,
2017).

Capacidad de respuesia

Esla dimension se da cuando el usuario es atendido
rapidamente en lodo lo solicitado, en consecuencia, el servidor
desarrolla Wodos los procesos y actividades de atencion al
cliente sn un tismpo que es considerado (Duque, 2015).

Calidad de Servicio Fiabilidad

Se conceptia como la capacidad generada por la
organizacion en dar confianza a lravés de la prestacion de
servicios a sus usuarios o clientes usuarios (Avila, 2020).

Segunidad

Sa refiere al nivel de garantia de calidad que brinda la
institucicn, &5 al grado de seguridad que los wsuarios skenten
durante el proceso de atencion o prestacion del servicio (Avila,
2020).

Empatlia

La empatia indica que al servidor quien presta el servicio
durante el proceso de prestacion se pone an al lugar del
usuario cliente (Avila, 2020).

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A conlinuacidn, a usted le presento e Cuestionario de Gestidn del Talento Humano y calidad de Servicio
elaborado por Gabi Santa, Maigarajo Garcia an el afio 2023 De acuerdo con los sigulentes indicadores le solicilo
que califique cada uno de los items segun corresponda.

Criterio Calificacidén Indicador
1. No eumple con el criterio El item no es clara.
DAD El item requiera bastantes modificacionas o una
?I_ﬁrn: o 2 Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
com - =l palabras de acuerdo con su significado o por la
prande ordenacion de estas.
faciimente, es

decir, su sintactica

y semantica son | 3. Moderado nivel

Se requiere una modificacidn muy especifica
de algunos de los lérminos ded item.

2. Bajo Nivel
relacién |5gica con o N

adecuadas.
) El item es claro, iene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
El item no liene relacidn ldgica con la
1. No cumple con el crilerio dimensidn.
COHERENCIA — : ——
El itemn tiene El itemn tiene wna ralacian tangencial flejana

con la dimension.

la dimension o
indicador que esta
midianda_

3. Moderado nivel

El itern tiene una relacidn moderada con la
dimension gua se asla midiendo.

0% INVESTIGA

e UCV
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o importante, es 2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
Incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
o%%® INVESTIGA
oo UCV

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

4. Alto nivel

El item se encuentra esla relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacién por juicio de expertos

Raspeatado juaz: Dra. Alrica del Valle Calanchaz Urribarr

Usted ha sido seleccionado para evaluar e instrumento “Cueslionario de

Gastion dal Talenls Humano

La evaluacidn del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido ¥y que los resullados oblenidos
a partir de éste sean wlilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa

colabaracian.

1. Datos generales del juez

Area de formacién académica:

Nombre del juez: Dra. Alrica del Valle Calanchez Urribarri
Grado profesional: Maestria { ) Doctar (%)
Clinica [ ) Social [ )

Educativa{ ) Organizacional { )

Areas de experiencia profesional: Administracion
Institucidn donde labora: Universidad Cesar Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos { 1]
el drea: Mas de 5 afics | x}
Experiencia en Investigacion Docente Investigador. 15 afios de experiencia

2, Propésito de la evaluacion:

Validar el conlenido dal instrumento, por juicio de expeartos.

3 Rates de g escala
Membre de la Prueba: | Cusstionario para medir el comportamiento del consumidor y decision de
compra
Autor (a): Melgarsjo Garcla, Gabi Santa (2023)
Procedeancia: Huaraz
Administracion: | Conductores y clientes de la empresa Comunidad Campesina San Juan

Baulisia de Pachachaca

Tiempo de aplicacian:

15 minutos

Amibito de aplicacian:

Bautisla de Pachachaca

Conduclores y clientes de la empresa Comunidad Campesina San Juan

Significacian:

Bautisla de Pachachaca

El objelo a5 el nivel da relacion antre la gestion del alento humano y la
calidad de servicio de la empresa Comunidad Campesina San Juan

0% INVESTIGA
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4, Soporte tedrico

ArealEscala Subescala Definicidon
(Variabla) (dimensionas)
Esla dimensidn tiene come indicadores a la organizacion
Foliticas interna del personal, la planificacion de politicas del personal,
las estrateqias v procedimientos (Werther et al, 2018).
la cual lene como indicadores al proceso de disefiar pueslos
Organizacion del Trabajo de lrabajo, la adminisiracidn de estos puesios laborales
(Werther at al, 2018).
Geshidn del Talento ) seleccion del personal induccidn del persenal periodo de
Humana Gestitn del Empleo prueba y rotacion de personal (Werther et al, 2018).
Al cumplimienlo con enlrega de carga, enlrega de carga en
Rendimiento buen estado y la evaluacidn del desempedio (Werther et al,
2018).
Al apoyo compensatorio per parte de la empresa al nivel de
Compensacionas remuneraciones, y el Bienestar Social la otorga la empresa a
los trabajadores (Werther et al, 2018).
La dimansidn langibilidad se da cuando el usuario recibe una
Tangibilidad calidad de servicio que lo puedes sentir o medir (Carbajal,
2017).
Esta dimension se da cuando el usuario es atendido
) rapidamente en lodo lo solicitado, en consecuencia, el servidor
Capacidad de respuesta |~ . ella todes los procesos y actividades de atencion al
cliente en un iempo que es considerado (Duque, 2015).
Se conceplia come la capacidad generada por la
Calidad de Sarvicio Fiabilidad organizacidn en dar confianza a través de la prestacion de
servicios a sus usuarios o clientes usuarios (Avila, 2020).
Se refiere al nivel de garantia de calidad que brinda la
Seguridad institucion, es el grade de seguridad que los usuatios sianten
durante el proceso de alencion o prestacion del servicio (Avila,
2020).
La empatia indica que el servidor quien presta el servicio
Empatia durante el proceso de prestacion se pone en el lugar del
usuario chente (Avila, 2020).

5 Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacidn, a usted le presento e Cueshionaro de Gestidn del Talento Humano y caldad de Sarvicio
elaborado por Gabi Santa, Meigarejo Garcia en el afio 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores le solicito
que califigue cada uno de los items segln cormasponda.

Criterio Calificacion Indicador
1. No cumple con al critera El item no es claro.

DAD El itermn requiers bastanles modificaciones o una
c'l;ll_f{:nl'l e 2 Baio Nived modificacién muy grande en el uso de las
o - =l palabras de acuerdo con su signilicade o por la

prende ordenacion de estas.
faciimente, es

decir, su sintactica

y semantica son | 3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica
de algunos de los léminos del item.

adecuadas.
) El item es claro, liene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adscuada.
El item no tiene relacion logica con la
1. No cumple con el criterio dimension.
e El item tiene una relacian tangencial flejana
El itemn tiene o i I una r i i
2. Bajo Mivel | |
relacién logica con ' B con la dimensiédn.
e El item tiene una relacion moderada con la
indicador que esta | 3. Maderado nivel ! 1L Hane Lna | Mriodar
idiande. dimensién que se esta midiendo.
oo INVESTIGA
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. Alto nivel

El item s& ancuenira esla relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item as esencial

- Mo cumple con al criterio

El item puede ser eliminado sin que sa vea
afectada la medicion de la dimensicn.

El item tiana alguna relevancia, paro otro item

oimportante, ss | 2- Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide ésle.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativaments importante.
4. Alta nivel El item es muy relevanta y debe sar incluido.
oo INVESTIGA
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Evaluacion por juicio de expertos

Respatado juez: MG. GONZALES HIDALGO JULIO AMANCIO

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuastionano de

Gastion del Talenle Humano

La evaluacidn del instrumenlo as de gran relevancia para lograr gue sea valido y que los resultadoes oblenidos
a parlir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez

Area de formacidn académica:

Nombre del juaz: Mg. Gonzales Hidalgo Julio Amancio
Grado profesional: Maesiria (X) Dactor |
Clinica [ ) Social (

Educativa{ ) Organizacional |

Areas de experiencia profesional:

Administracion

Institucién donde labora:

Universidad Privada San Pedro

Tiempo de experiencia profesional en
el rea:

2 a4 afos 0
Mas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacion

Docente Investigador. 11 afos de experencia

2 Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumeanio, por juicio de exparos.

3 Datos de la escala
Mombre de la Prueba: | Cuestionaric para medir el comporamiento del consumidor y decisitn de
compra
Autor (a): Melgarsjo Garcia, Gabi Santa (2023)
Procedancia: Huaraz
Administracion: | Conductores y clientes de la empresa Comunidad Campesina San Juan

Bautista de Pachachaca

Tempo de aplicacidn:

15 minutos

Ambito de aplicacion:

Conduciores y clientes de la empresa Comunidad Campesina San Juan
Baulista de Pachachaca

Significacian:

El objelo @5 al nivel de relacion antre la gestion del talento humano ¥ la
calidad de servicio de la empresa Comunidad Campesina San Juan
Bautista de Pachachaca

2% INVESTIGA
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4. Soporte tedrico

\Area/Escala Subescala
(Variable) {dimensiones)

Definicion

Esta dimension tiena como indicadores a la arganizacion
Paliticas interna del parsonal, la planificacion de politicas del personal,
las esiralegias v procedimientos (Werther at al, 2018).

La cual tena como indicadores al proceso de disediar pussios

Ovganizacidn dal Trabajo de trabajo, la administracion de estos puestos laborales
(Werther el al, 2018).

Seleccion del personal induccion del personal periodo de

Gastidn del Talento

Humarna Gesiidn del Empleo prueba y rotacion de personal (Werther et al, 2018).
Al cumplimiento con entrega de carga, enlrega de carga en
Rendimiento buen estade y la evaluacion del desempedio (Werther et al,
2018).

Al apoyo compensalorio por parte de la empresa al nivel de
Compensacionas remuneraciones, y el Bienestar Social la otorga la empresa a
los trabajadores (Werther et al, 2018).

La dimansion langibiidad se da cuando el usuario recibe una
Tangibilidad calidad de servicio que lo puedes sentir o medir (Carbajal,

2017).

Esta dimension se da cuando el usuario es atendida
rapidamente en todo lo solicitado, en consecuencia, el servidor
desarrolla lodos los procesos y aclividades de atencion al
cliente en un tiempo que es considerado (Duque, 2015).

Se conceplia como la capacidad generada por la
Calidad de Sarvicio Fiabitidad organizacion en dar confianza a través de la prestacidn de
servicios a sus usuarios o clientes wsuarios (Avila, 2020).
Se refiere al nivel de garantia de calidad que brinda la
institucion, es el grado de seguridad que los usuarios sienten

Capacidad de respuesta

Saguridad durante el proceso de alencién o prestacion del servicio (Avila,
2020).
La empatia indica que el servidor quien presta el servicio
Empatia durante el procesao de prestacién se pone en el lugar del

usuario clienle (Avila, 2020).

5 Bresentacion de instrucciones para el juez:

A continuacidn, a usted le presento e Cuestionario de Geaslidn dal Talentoe Humano y calidad de Sarvicio
elaborado por Gabi Santa, Meigarejo Garcia en el afio 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores e solicilo
que califigue eada uno de los items segin corresponda.

Criterio Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El itern no es claro.
CLARIDAD El item requiers bastantes modificaciones o una
El e es 3 Baio Nivel modificacién muy grande en el uso de las
comprenda - = palabras de acuerdo con su significado o por la
. ordenacian de estas.
facimenie, es

decir, su sintactica

y semanlica son | 3. Moderado nivel Se requiere una maodificacion muy especifica

de algunos de los Wrminos del item.

adecuadas.
) El iter es claro, iene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
El itemn no lene relacidn lbgica con la
1. Mo cumple con el criterio dimension.
COHERENCIA El itern tisne una relacion tangencial fejana

El itemn tiene . ! 18T LI ! I

2. Bajo Nivel con la dimensian.

relacion IGgica con
la dimension o

indicador que esta | 3. Moderado nivel
midienda.

2% INVESTIGA

El itemn tiene una relacidn moderada con la
dimension que se asta midiendo.
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4. Alto nivel

El item s& ancuenira asla relacionado con la
dimension que asta midiendo.

RELEVANCIA
El itarn &s asencial
o imporianie, as
decir debe ser

1. Na cumple con el crilerio

El itemn puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensidn.

2. Bajo Nivel

El itern tiena alguna relevancia, pero olro item
puede aslar incluyendo lo que mide ésle.

Incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente imporante.
4. Alta nivel El item es muy ralevanie y debe ser incluido.
%% INVESTIGA
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“Afio de la Unidad, la Paz y el Desarrollo”

20, de Julio de 2023

Sefiores:
Escuela de Administracion
Universidad César Vallejo — Campus Administracion

A través del presente, Cafiete Collachagua Klinger Wilder, identificado (a) con
DNI N° 40228022 representante de la empresa Comunidad Campesina San Jua:.
Bautista de Pachachaca con el cargo de Gerente General, me dirjo a su
representada a fin de dar a conocer que la siguiente persona:

a) Melgarejo Garcia Gabi Santa

Esté autonizada para:

a) Recoger y emplear datos de nuestra organizacion a efecto de la realizacion
de su proyecto y posterior tesis titulada Gestion del Talento Humano y
Calidad de Servicio en la Comunidad Campesina San Juan
Bautista de Pachachaca, 2023

b)

Si [Zl No

¢) Emplear el nombre de nuestra organizacién dentro del referido trabajo

Si [ <] No

Lo que le manifestamos para los fines pertinentes, a solicitud de los interesados.

2
Atentamente,
s '{,“- ...... (ollacuagtu
D ERUPESINA
......................... wmummrlu'henm.-......n
Firma y Sello

Nombre y Apellidos.Canete Collachagua Klinger. Wilder
Cargo Gerente General
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[CORICODE] Acuse de recibo de envio (Eitero) Recisidos x g 0

Comuni@ccion: Revista de Investigacion en Comunicacion y Desarrollo <editorial@comuniczcionunap... mar, 3foct, 1756 fy &

parami v
(ahi Santa Melgarejo Garcia:
Graclas por enviar &l manuscrito, "Gestin del Talento Humano y Calidad de Servicio en la Comunidad Campesina San Juan Bautista de Pachachaca

2023" a Comuni@ccidn: Revista de [nvestigacion en Comunicacion y Desarrollo. Con nuestro sistema de gestion de revistas en linea, podra iniciar
sesidn en el siio web de la revista y hacer un sequimiento de su progreso a través del proceso editorial

URL del manuscrito: hifps: /comunicacionunap.com/index phplrev/authorDashboard/submission/951
Nombre de usuario/a: gabi_melgarejo_10

En caso de dudas, contacts conmigo. Gracias por elegir esfa revista para publicar su frabajo.

Erilio Flores Mamani

Comuni@ccidn: Revista de Investigacion en Comunicacion y Desarrollo.
ISSN 2219-T168 | elSSN 2226-1478

E P Ciencias de la Comunicacion - Facultad de Clencias Sociales
Universidad Nacional del Altiplano

Av. Floral 1153, Cadigo Postal 21001

Puna, Pert.
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