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Resumen

El presente estudio tuvo como finalidad determinar la Gestion del talento humano y
su incidencia en la calidad de servicios de los trabajadores de la empresa
Hidrandina. La metodologia aplicada fue cuantitativa, el tipo de estudio fue aplicada,
y el disefio es no experimental, transversal, correlacional con una poblacion de 100
trabajadores y una muestra de 67, se aplicé una encuesta de la cual obtuvimos los
siguientes resultados mas relevantes tenemos que la empresa Hidrandina el 51%
de los empleados de Hidrandina indican que tienen un nivel alto, 16% indica que es
medio y el 33% que es bajo. Al evaluar los resultados de la variable dependiente
tenemos que el 52% tiene un nivel alto de calidad, el 28% indica que es promedio
y el 19% que la calidad es baja, Y también se rechazé6 la HO y se acept6 la H1 ya
gue p= 0.000 es menor que 0.05 y por ello se afirm6 que hay una relacion positiva

alta entre dichas variables con una confiabilidad de Rho 0,728

Palabras claves: Gestion del talento humano, calidad de servicio

vii



Abstract

The purpose of this study was to determine the Management of human talent and
its impact on the quality of services of the Hidrandina company workers. The
methodology applied was quantitative, the type of study was applied, and the design
IS non-experimental, cross-sectional, correlational with a population of 100 workers
and a sample of 67 a survey was applied from which we obtained the following most
relevant results we have to Hidrandina company 51% of Hidrandina employees
indicate that they have a high level, 16% indicate that it is medium and 33% that it
is low. When evaluating the results of the dependent variable we have that 52%
have a high level of quality, 28% indicate that it is average and 19% that the quality
Is low, and HO was also rejected and H1 was accepted since p = 0.000 is less than
0.05 and therefore it was stated that there is a high positive relationship between

these variables with a reliability Rho 0.728

Keywords: Human talent management, quality of service
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lINTRODUCCION

La gestion es fundamental en una empresa ya que dentro del marco de
competitividad en el que las empresas hoy en dia se basan, es el recurso que
contribuye fundamentalmente a decidir el buen funcionamiento es el recurso
humano, para asi mantener una ventaja competitiva. Dirigir un grupo humano no
es tarea facil ya que hay diversos inconvenientes que se pueden presentar por
no cumplir los requisitos necesarios para poder llevar las riendas de la entidad
es ahi donde entra a tallar la gestién del talento humano lo que muchas oficinas
se conoce la Gerencia de Recursos Humanos porque es la encargada de hacer
la seleccion y reclutamiento de las personas asi como también velar por sus
derechos e intereses de cada uno de los colaboradores porque de esto
dependera su buen desempefio. Segun Ramirez (2016) indica que un 60% de
las organizaciones indican que el reclutamiento y seleccion es importante para
que la empresa brinde un servicio de calidad ya que sera un personal preparado
para cumplir las funciones segun el puesto de trabajo. La preparacion debe ser
constante ya que la innovacion y la informacion avanzan con el paso del tiempo

y debemos estar preparados para rendir en el mercado.

Segun Mestanza (2019) respecto a nivel nacional en el articulo “La gestion del
talento humano en las organizaciones privadas” nos indica que, si se existe el
apoyo hacia los trabajadores y estos cumplen las metas propuestas, se
obtendran los mejores resultados, es por ello que es importante mantener un

control entre los colaboradores.

Segun Hernandez; Barrios & Martinez (2018) en el contexto internacional en el
articulo “Gestion De La Calidad: Elemento Clave Para El Desarrollo De Las
Organizaciones” nos indica que una buena gestion de calidad en las empresas
es una excelente estrategia para lograr la mayor competitividad en el mercado

laboral para asi lograr la satisfaccion del usuario

En la actualidad el mercado es cada vez mas competitivo la calidad es lo que
diferencia a una organizacién de otra, es por ello que es necesario que el

personal este constantemente preparado la oficina de recursos humanos tiene



que velar por el funcionamiento del personal de la empresa. Es por ello que en
este caso tomaremos como unidad de analisis a una entidad privada de la ciudad

de Chepén que es la Empresa Hidrandina

La formulacién del problema que presenta esta investigacion es: ¢ Como incide
la Gestion del Talento Humano con la calidad de servicios de la empresa
Hidrandina en la Provincia de Chepén region La Libertad setiembre-diciembre
20197

Las justificaciones del presente estudio son; de conveniencia, esta investigacion
es por conveniencia, ya que se pretende investigar la gran relevancia que a
futuro ayudara a mejorar y esto beneficiara a la poblacion chepenana;
metodoldgica, ya que el proceso de investigacion, es en base a un diagnostico
de larealidad problemética que presenta la empresa Hidrandina, por lo tanto esta
metodologia servira para orientar el desarrollo de otros estudios similares con
uso de técnicas de recoleccion datos y andlisis de investigacion y practica, esta
investigacion se enfoca a atribuir conocimientos practicos para realizar un
correcto manejo en base a la calidad y ayudara como guia de consulta para
estudios que se puedan realizar relacionados con este tema mostrando su
importancia.

Se planteo el objetivo general: Determinar la incidencia de la Gestion del talento
humano en la calidad de servicios de los trabajadores de la empresa Hidrandina
en Chepén region La Libertad setiembre- diciembre 2019. Y los objetivos
especificos son: Determinar el nivel de la Gestion del talento humano de la
empresa Hidrandina en la Provincia de Chepén region La Libertad setiembre-
diciembre 2019; Determinar el nivel de Calidad de servicio que ofrece la empresa
Hidrandina en la Provincia de Chepén region La Libertad setiembre-diciembre
2019; Determinar la incidencia de la dimension Admision de personas con la
variable Calidad de servicio de los trabajadores de la empresa Hidrandina en
Chepén regién La Libertad setiembre- diciembre 2019; Determinar la incidencia
de la dimensién desarrollo de personas con la variable Calidad de servicio de los
trabajadores de la empresa Hidrandina en Chepén region La Libertad setiembre-
diciembre 2019.



Hipoétesis de estudio son: H1: La Gestién del Talento Humano incide de manera
en la Calidad de los Servicios de la empresa Hidrandina en la ciudad de Chepén

en la region La Libertad setiembre- diciembre 2019.



II.MARCO TEORICO
Para proporcionar mayor énfasis a la investigacion, es esencial manifestar

trabajos previos. A nivel nacional se tiene:

Asencios (2017) en su proyecto “Gestién del talento humano y desempefio
laboral en el Hospital Nacional Hipdlito Unanue. Lima, 2016, Per(”, tuvo como
objetivo general relacionar ambas variables para mejorar el rendimiento en el
Hospital Nacional, fue de disefio no experimental- transversal, en técnica la
encuesta e instrumento el cuestionario, una muestra de 100 servidores. Se
concluyd que las relaciones entre estas dos variables se dan de manera
significativa ya que tienen que estar en constate evaluacion ambos porque sin
personal capacitado, motivado y capaz no existira un desempefio bueno dentro

de una organizacion.

Castillo (2017) en su proyecto “La gestion del talento humano y el desempefio
laboral de los trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital de
Chaclacayo — 20167 tuvo como objetivo relacionar estas variables con el fin de
demostrar como se puede optimizar el rendimiento profesional del personal de
esta entidad, se trabajo con un disefio descriptivo correlacional, con enfoque
cuantitativo y de tipo basico en el cual la poblacion para esta investigacion es de
82 trabajadores, la muestra fue probabilistica y fue considerada toda la
poblacion para encuestar, el cuestionario estuvo constituido por 20 preguntas.
Se concluyé que existe una relacién positiva alta entre las variables lo que
podemos afirmar que es muy importante mantener una buena gestion humana
porque de ella depende el funcionamiento eficaz de una organizacion ya que si
el personal esta en el puesto para el cual se preparé entonces su rendimiento

sera bueno y aportara a la entidad eficientemente

Pretell, M (2016) en su estudio “Calidad del servicio eléctrico y la satisfaccion de
los clientes de la empresa Hidrandina S.A. Cascas 2014” siendo su objetivo
determinar como la calidad del servicio influye en la satisfaccion del cliente de
manera positiva del cual se tomd en cuenta una poblacion de 9663 clientes del

distrito de Cascas, el disefio fue de tipo transeccional —descriptiva y en técnica



que se utilizé fue cualitativa y cuantitativa. Se concluyé que la calidad de servicio
influye de manera positiva en el usuario ya que se considerd el grado de

aceptacion

A nivel internacional se tiene:

Quisbert (2016) en su tesis “Disefio de un Plan de reclutamiento y Seleccion del
personal orientado a los objetivos de la empresa CEI SRL Chile”. Tuvo como
objetivo general Elaborar un plan de reclutamiento y Seleccion del personal de
la empresa CEI para que se logre obtener trabajadores idéneos, tuvo un estudio
de tipo descriptivo, de método inductivo, se aplicoO una encuesta a una muestra
de 30 trabajadores y una entrevista al gerente general y al jefe de recursos
humanos, se concluy6 que en la empresa no cuenta con el personal adecuado
por lo tanto esta afectara a la organizacion ya que siendo una empresa que

brinda servicios aun tienen falencias que resolver

Miranda (2017) en su estudio “Propuestas para el mejoramiento del Programa
de cultura de Servicio desde el cliente interno en una empresa de Retail Bolivia”.
Se tuvo como objetivo general Generar propuestas para avanzar en una cultura
de calidad en la empresa, tuvo como estudio de tipo cualitativo, con una muestra
de 20 empleados, aplicando como técnicas de revisiones de documentos y
Focus Group, llegando a la conclusion que faltan tomar mejores medidas en la
empresa ya que el servicio brindado es un poco deficiente por lo tanto se debe
tomar las decisiones adecuadas en las cuales el area de recursos humanos este
involucrados con los trabajadores ya que de ellos depende la satisfaccion del

cliente interno



Presentaremos los siguientes enfoques conceptuales; como concepto la gestion,
es el éxito o fracaso empresarial quiere decir que de esta dependerd la
excelencia de una organizacion ya que sus factores fundamentales son
organizar, planificar, dirigir y controlar una organizacién, como primera variable

la gestion del recurso humano es la capacidad de mover un grupo de personas

Como primera dimension: Admisién de personas; es uno de los procesos que se
da en las diferentes organizaciones. Como indicadores: el proceso de seleccion
y reclutamiento; siendo estas la capacidad de dirigir un grupo humano, no es
tarea facil porque de este grupo dependera del éxito o no de la empresa, por
ello se hace una clasificacion de las estrategias que deberian utilizarse en la
instruccion, demostrando cual es la mas efectiva para el aprendizaje, de la
misma manera, muestre algunas leyes o puntos de vista que se deben tener en
cuenta, para fomentar el aprendizaje y la preparacion de especialistas se pueden

utilizar de manera mas viable. Ramirez (2018).

Por consiguiente, los procesos muestran como se lleva a cabo el trabajo en una
empresa y se caracterizan por ser discernibles, cuantificables, mejorables y
repetitivos puede haber consenso en centrar los esfuerzos en formas clave; es
decir, aquellos que tienen un efecto notable en los objetivos clave y tienen un
efecto sélido en los deseos de los clientes o0 gastan una parte critica de los

activos de la compainia

Como segunda dimension: El desarrollo de personas; es la forma de lograr que
los trabajadores estén constantemente preparados ya sea en sus habilidades
para asi demostrar que la empresa es consciente de ellos y de hacer que estos
mejoren. Hotmart (2018)

Como indicadores tenemos: la capacitacion; es el método de transmision de
conocimiento que requiere que un trabajador cree sus capacidades yendo a las
areas de conocimiento, habilidades, emocionales segun sea necesario, incitando
en él, cambios de comportamiento en forma planificada y sujeta a objetivos, para
la ventaja de un mejor desempefio laboral. Chiavenato (2007), como segundo

indicador; perfil de habilidades; es un proceso de aceptacion de recurso humano



quiere decir que entra en evaluacion el personal y de acuerdo a eso ya se recluta
0 se descarta y depende mucho de eso ya que en una entrevista laboral la
persona que visita la entidad debe mostrar seguridad y conocimiento del cargo

gue desea emplear Garcia (2014)

Respecto a la variable la calidad de servicio, vemos cémo la calidad del beneficio
puede caracterizarse como el avance subjetivo de nuestras conexiones con el
cliente, de modo que queda maravillosamente asombrado con el beneficio
anunciado, es decir, obtener que, en cada contacto, el cliente obtenga la
impresion mas excelente de casi nuestra empresa; la calidad, se caracteriza por
las capacidades totales, caracteristicas o comportamientos del producto o
servicio. No hay calidad que logre medirse mediante su evaluacion o el examen
de las partes constituyentes de un beneficio obtenido. De esta manera, la
clasificacion se realiza en una premisa integral, es decir, evaluar las

caracteristicas, capacidades o comportamientos. Ishikawa (1986)”.

En concepto el servicio, se entiende como cualquier accién o ventaja que una
parte ofrece a otra, son basicamente intangibles y no dan lugar a la propiedad
de nada en otras palabras, el beneficio es una actividad realizada para
proporcionar una ventaja o cumplir un requisito. Su generacion puede estar o no

estar limitada por un elemento fisico. Kotler & Keller (2012).

Sus dimensiones de la calidad; la confiabilidad, ofrece el beneficio de forma
segura, exacta y confiable, la calidad inquebrantable implica realizar bien el
servicio desde el tiempo primario hasta el final; la seguridad, las compafiias de
servicio en particular pueden hacer que sea menos exigente y accesibles para
los clientes contactarlos y que puedan las personas obtener un beneficio rapido
a través del personal adecuado, capacitado y la empatia, implica ponerse dentro
de las circunstancias del cliente, en lugar de saber como se siente, a través de

una atencion personalizada y a tiempo



. METODOLOGIA
3.1 Tipo y Disefio de Investigacion
Tipo de investigacion

El tipo de esta investigacion fue de tipo aplicada
X1

M= Muestra de Estudio
X1: Gestion del talento humano
X2: Calidad de servicio
r: Relacion
Disefio de investigacion

El disefio fue No experimental, Transversal, Correlacional casual

3.2 Variables y Operacionalizacién
Gestion del talento humano (V1)
Definicion conceptual
Orozco (2018). Es el area méas importante de toda empresa ya que es ahi
donde se encuentra el grupo humano que desarrollara las actividades
planteadas por los duefios de la empresa y cumplira las metas y objetivos de
la organizacion y también paran por un proceso de reclutamiento, seleccién
y capacitacion.
Definicion operacional
La Gestion del talento humano serda medido por la técnica; encuesta
Instrumento; cuestionario (Ver anexos)
Indicadores: Reclutamiento de personas Seleccion de Personas

Capacitacion Perfil de Habilidades



Calidad de servicio (V2)

Definicion conceptual

Barrantes (2016). Es el avance subjetivo de nuestras conexiones con el
cliente, de modo que queda maravillosamente asombrado con el beneficio
anunciado, es decir, lograr que en cada contacto, el cliente obtenga la
impresion mas excelente de casi nuestra empresa

Definicion operacional

La Calidad de servicio sera evaluado con la técnica; encuesta e instrumento;
cuestionario (ver anexos)

Indicadores: Cumplimiento del servicio. Interés en la resolucion de los
problemas, Personal cortés, Personal confiable, Personal capacitado,
Atencidn personalizada, Horario adecuado

Escala: Se presenta una escala de tipo ordinal ya que nos permite evaluar

los datos obtenidos en la técnica que se utilizo.

3.3 Poblacion, muestra y muestreo
Poblacién
Fueron los trabajadores de la empresa Hidrandina en una totalidad de 100
Criterios de seleccion
Criterios de inclusion: Trabajadores que pertenecen a la empresa
Hidrandina S.A
Criterios de exclusién: Trabajadores que no pertenecen a la empresa
Hidrandina S.A.
Muestra
Se obtuvo un total de 67 trabajadores
Muestreo
Probabilistico aleatorio simple ya que cualquier trabajador de la poblacion de
la empresa tiene la misma probabilidad de participar en la muestra
Unidad de anédlisis

Un trabajador de la empresa Hidrandina SA



3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Técnica
Para la investigacion, como técnica se utilizd la encuesta ya que tiene el
objetivo de recolectar datos necesarios la comprobacién de las hipotesis del
estudio. (Vasquez. 2015)

Instrumento

El instrumento, siendo el instrumento de investigacidn cuestionario, para
demostrar datos especificos y reales. (Ferndndez, A. 2012). Este
cuestionario se les aplicé a los colaboradores (Ver anexos)

Validez

La validez es indispensable para la medicibn de un instrumento de
investigacion ya que confirmas la autenticidad y calidad de preguntas que
presentan, fue validado por un metodélogo y dos expertos. (Hernandez et al,
2015) (Ver anexos)

Confiabilidad

Segun Hernandez, (2016) nos indica que se utiliza el coeficiente de
correlacion, para medir la relacién de las variables, también si los items son
confiables para el estudio y si el instrumento es aplicable. Para esta
investigacion para el instrumento de las variables obtuvimos como resultado
(r=0,728) (Ver anexos)

3.5 Procedimientos
Primero se solicité el permiso a la empresa en sus oficinas correspondientes
para realizar la investigacién, luego se aplicaron las preguntas del estudio,
después se procedié a tabular lo obtenido para su posterior andlisis y

respectiva comparacion.

3.6 Métodos de analisis de datos
Se procesaron y analizaron los datos obtenidos mediante el programa SPSS,
se utilizo el coeficiente de correlacion Rho Spearman, se utilizaron tablas y

gréficos estadisticos para presentar la informacion.
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3.7 Aspectos éticos
Este estudio se realizé con toda responsabilidad ya que es cuanto mas se
pone a prueba la validez y vigencia de los valores éticos, porque se esta
tratando con el conocimiento y confiabilidad de los datos teniéndolo como
muestra para nuevos estudios que se puedan realizar respetando los valores

éticos de la Universidad.

11



IV.RESULTADOS

Objetivo General

Determinar la incidencia de la Gestion del talento humano en la Calidad de servicios
de los trabajadores de la empresa Hidrandina en Chepén region La Libertad

setiembre- diciembre 2019

Tabla 1

Andlisis de la correlacién de la Gestion del talento humano con la Calidad de

servicio de los Colaboradores

Gestion del Calidad
Talento Humano de servicio
SR (agrupado) C. Correlacion 1,000 , 728
Sig. (Bilateral) ,000
RHO
SPEARMAN N 67 67
DL (agrupado) C. Correlacion , 728 1,000
Sig. (Bilateral) ,000
N 67 67

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta

Interpretacion: Segun la correlacion de Rho de Spearman, debido a la
normalidad de las variables de estudio, se ha encontrado que el valor es de
(r=0.728) resultados que indica que existe una correlacion positiva alta de las
variables. Respecto a la significancia se tiene que el valor de p > 0.05; lo que

permite afirmar que existe significancia.

12



Objetivos Especificos

Objetivo Especifico 1

Determinar el nivel de la Gestion del talento humano de la empresa Hidrandina

en Chepén regién La Libertad setiembre- diciembre 2019

Tabla 2

Nivel de Gestidn del talento humano de la empresa Hidrandina

N° de
Variable Nivel trabajadores %
34 51%
Alto
Gestion del Talento Humano 11 16%
Medio
22 33%
Bajo
Total 67 100.00%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta

Figura 1
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FIGURA 1. Nivel de gestion del talento humano en la empresa Hidrandina

Interpretacion: Se observa un 51% de los colaboradores de la empresa indica

gue tiene un nivel alto, un 16% indica que el nivel es medio y un 33% que es bajo
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Objetivo Especifico 2
Determinar el nivel de Calidad de servicio que ofrece la empresa Hidrandina en la
Provincia de Chepén region La Libertad setiembre-diciembre 2019

Tabla 3

Nivel de Calidad de servicio de la empresa Hidrandina

N° de
Variable Nivel trabajadores %
Alta 35 52%
Calidad de Servicio Media 19 28%,

Baja 13 19%
Total 67 100.00%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta

FIGURA 2
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FIGURA 2. Nivel de calidad de servicio en la empresa Hidrandina
Interpretacién: Segun la tabla 4 los colaboradores indica un 52% que la calidad

tiene un nivel alto, un 28% indica que es media y un 19% indica es baja.
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Objetivo Especifico 3

Determinar la incidencia de la dimension Admision de personas con la variable

Calidad de servicio de los trabajadores de la empresa Hidrandina en Chepén region

La Libertad setiembre- diciembre 2019

Tabla 4

Andlisis correlacional para determinar la relacion entre las dimensiones admision

de personas con la calidad de la empresa Hidrandina

C. Correlacion , 753
o Sig. (bilateral) .000
Admision N 67
Rho de de
Spearman  personas

Calida Coeficiente de 1.000

d de correlacion
Servicio Sig. (bilateral) .
N 67

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta

Interpretacion: Se observa el Rho de Spearman, debido a la normalidad de las

variables de estudio, se ha encontrado que el valor es de (r=0.753), esto indica que

existe una correlacion positiva alta en la dimension Admision de Personas con

Calidad de Servicio. Con respecto a la significancia tenemos que el valor de p >

0.05; lo que permite afirmar que tiene significancia.
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Objetivo Especifico 4
Determinar la incidencia de la dimension Desarrollo de personas con la variable
Calidad de servicio de los trabajadores de la empresa Hidrandina en Chepén region

La Libertad setiembre- diciembre 2019

Tabla 5
Andlisis correlacional para determinar la relacién entre las dimensiones Desarrollo

de personas con la calidad de servicio de la empresa Hidrandina

Desarrollo Calidad

de Personas de Servicio
Rho de C. Correlacion 1.000 ,816
Spearma  Desarrollo  gjq (pilateral) . .000
n de Personas N 67 67
Calidad Coeficiente de ,816 1.000

de Servicio correlaciéon

Sig. (bilateral) .000 .
N 67 67

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta

Interpretacion: Se observa el Rho de Spearman, debido a la normalidad de las
variables de estudio, se ha encontrado que el valor es de (r=0.816), resultados
gue indica que existe una correlacion positiva alta en la dimension Desarrollo de
Personas con Calidad de Servicio. Con respecto a la significancia tenemos que el

valor de p > 0.05; lo que permite afirmar tiene significancia
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IV. DISCUSION

Segun los resultados obtenidos tenemos el (r=0.728), resultados que indican que
existe una relacion positiva alta entre ambas variables, con una (p >0.05); lo que
permite afirmar existe significancia, en consecuencia, se rechaza Ho y se acepta
la H1. Por lo que existe una relacion positiva entre las variables Gestion del
Talento Humano y Calidad de Servicio, es decir a mayor manejo del recurso
Humano mejor desempefio de estos. Los resultados guardan relacion con
Asencios en su estudio “Gestidn del talento humano y desemperio laboral en el
Hospital Hipdlito donde se concluyd la importancia que se debe tener a los
colaboradores en constante capacitacién para lograr la excelencia en la calidad

del servicio ofrecido

Segun los resultados del nivel de Gestion del Talento Humano de la empresa
Hidrandina afio 2019, se obtiene que el 51% tienen un nivel de alto, el 16% tienen
un nivel de medio y el 33% tienen un nivel bajo; estos resultados guardan
relacion con la investigacion realizada por Castillo “La gestion del talento humano
y el desempeiio laboral de los trabajadores administrativos de la Municipalidad
Distrital de Chaclacayo donde concluye que si se mantiene una buena gestién al
propio trabajador el rendimiento de este sera aun mayor. También guarda
relacion con Ramirez. (2018) Lo define como la capacidad de mover un grupo
de personas haciendo un buen proceso de seleccion y reclutamiento, tener la
capacidad de dirigir un grupo humano no es tarea facil ya que de este grupo

depende el éxito o fracaso empresarial.

De los resultados obtenidos indican que el nivel de calidad de servicio de los
colaboradores de la entidad y se obtuvo lo siguiente 52% de los trabajadores
tienen un nivel de alto, el 28% tienen un nivel de medio, y el 19% tienen un nivel
bajo. Los cuales guardan relacion con la investigacion de autor Pretell en su
investigacion “Calidad del servicio eléctrico y la satisfaccion de los clientes de la
empresa Hidrandina S.A. Cascas”, lo referido a evaluar los niveles de la calidad
y segun la encuesta aplicada indican que la entidad brinda alta calidad ya que

esta es indispensable en una oficina y esto lleva relacién con la teoria del autor
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Barquero (2017) la calidad es indispensable para la buena reputacién de una

entidad del estado ya que los servidores municipales trabajan para la poblacion.

Se tiene correlacion positiva alta con la relacion de la dimension Admision de
personas con calidad de servicio (r= 0.753), con una (p >0.05); en consecuencia,
guarda relacion por lo mencionado por los autor Garcia donde nos menciona que
es un proceso de aceptacion de recurso humano quiere decir que entra en
evaluacion el personal y de acuerdo a eso ya se recluta o se descarta y depende
mucho de eso ya que en una entrevista laboral la persona que visita la entidad

debe mostrar seguridad y conocimiento del cargo que desea emplear.

De la correlacion de la dimensiéon Desarrollo de Personas y la variable Calidad
de Servicio se obtiene los siguientes resultados servicio (r = 0.816), con una (p
>0.05); en consecuencia, existe una relacion positiva alta entre esta dimension
y la variable dependiente de los trabajadores de la empresa Hidrandina esto
guarda relacion con el autor Hurtado (2015) donde el crecimiento del personal
es de vital importancia ya que cada colaborador anteriormente se capacito para

cumplir con los requisitos necesarios para el cargo encomendado.
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V. CONCLUSIONES

1. Se concluye que el talento humano si incide en la calidad de servicio dentro
de la empresa Hidrandina por lo que existe significancia entre las variables;
es decir, a mayor manejo del recurso humano mayor calidad de servicio, por
ello es necesario conocer las caracteristicas y capacidades de los
colaboradores para ver el grado de influencia que ellos tendran dentro de la

entidad.

2. Por otro lado el nivel de Gestion del talento humano de la empresa Hidrandina
es alto lo que indica que si existe dentro de la organizacion un personal
adecuado ya que este efectla todas las actividades planteadas por la
gerencia y asi desarrollar todas las metas y objetivos

3. El nivel de Calidad de servicio de la empresa es alto, por lo cual se concluye
que la entidad ofrece todo lo necesario para que el usuario se sienta en
confianza ya que se tiene un personal preparado y eficiente que cumple con
todos las expectativas del cliente, ademas el servicio es de importancia en
todas las empresas para generar fidelizacion no solo a un corto tiempo sino a

largo plazo.

4. Se concluye que existe una relacién positiva alta en la empresa entre la
dimensién Admision de personas y la variable calidad, esto quiere decir que
las personas seleccionadas han pasado una rigurosa evaluacion para ser
selectos y asi ocupar los diferentes puestos de la entidad. Por ello esto hara
gue la calidad percibida por el usuario valla de acorde a sus expectativas y

generara una buena imagen empresarial

5. Por ultimo se concluye que existe una relacion positiva alta entre la dimensién
Desarrollo de personas y la variable calidad, ya que el personal esta
capacitado para generar unos buenos resultados del cual se vera reflejado en
el servicio a los usuarios, por consiguiente es de vital importancia que los

colaboradores obtengan mayores conocimientos para demostrar que son
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aptos de realizar sus labores dentro de la organizacién y brindar un buen

servicio.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Primero se recomienda a la empresa Hidrandina que siga obteniendo un
personal idoneo y preparado que cumpla con todas las caracteristicas
éticas para ocupar un puesto dentro de la entidad y asi seguir brindando

un buen servicio a los usuarios.

2. Segundo se recomienda motivar al personal para que este desempefie sus
funciones con tranquilidad empefio, mejorar la comunicacién dentro de la
institucion; del mismo modo se debe definir y respetar las funciones
establecidas, exigiendo al personal brindar un servicio completo y de

acuerdo a lo necesitado

3. Tercero se recomienda a la empresa siempre esté al tanto de su personal
en como se desempefa dentro de la entidad para ver cuales son las
debilidades que estos presentan y asi tomar las decisiones pertinentes y

necesarias y asi mejorar la calidad de servicio.

4. Ademas se recomienda a la empresa que al momento de reclutar a su
personal sigan mejorando en cuanto a las evaluaciones que se realizan
para asi seleccionar mejor a su personal ya que ellos van a desarrollar
todas las actividades de la organizacién por lo cual debe haber

compromiso y asi brindar un excelente calidad en el servicio.

5. Por finalizar se recomienda a la entidad incentivar al trabajo en equipo y la
colaboracién con los compafieros y capacitar al personal para mejorar el
nivel de desenvolvimiento laboral y que estan capacitaciones sirva para
gue ellos se desempefien mejor sus funciones y muestren sus habilidades

para el puesto encomendado.
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ANEXOS



Anexo 1: Operacionalizacion de variables

Operacionalizacion de Variables

Variable . Definicidn ] ] .
. Definicion Conceptual ) Dimensiones Indicadores Escala
Independiente Operacional
Es el area mas
importante de toda Reclutamiento
empresa ya que es ahi Admision de de personas
donde se encuentra el Personas
grupo humano que La Gestion del Seleccion de
. desarrollara las actividades Talento Humano Personas
GESTION DEL N . )
planteadas por los duefos sera Medido:
TALENTO HUMANO o L

de la empresa y cumplira Tecnica:

las metas vy objetivos de la Encuesta Ordinal
organizacion y también Instrumento: o

) ) Capacitacion
paran por un proceso de Cuestionario
reclutamiento, seleccién vy Desarrollo de
s Perfil de

capacitacion. Orozco

(2018)

Personas

Habilidades




Variable Definicidon Definicién ) ) )
) ) Dimensiones Indicadores Escala
Dependiente Conceptual Operacional
o Cumplimiento del
Es el avance subjetivo o
. sernvicio.
de nuestras Confiabilidad
conexiones con el A
Interes en la
cliente, de modo que .
_ resolucion de los
queda La Calidad de
_ o i problemas.
maravillosamente Servicio sera
CALIDAD DE asombrado con el evaluado -
_ ) L Personal cortés
SERVICIO beneficio anunciado, Técnica:
_ Personal confiable _
&5 decir, lograr gue en Encuesta ) Ordinal
_ Personal capacitado
cada contacto, el Instrumento: Seguridad
cliente obtenga la Cuestionario .
_ B i Atencion
impresion mas _
) FPersonalizada
excelente de casi
nuestra empresa Empatia

Barrantes (2016)

Horario adecuado




Anexo 3: Instrumento

CUESTIONARIO

Serniores colaboradores de la Empresa Hidrandina, les agradeceré responder el
siguiente cuestionario para determinar la gestion del talento humano y la Calidad

de Servicio.
EDAD: SEXO:
~ AREA:
3
1 2 3 4 5
Totalmente de % Totalmente
P De acuerdo Indiferente Desacuerdo desacuerdd_|
(=)
Variable Independiente: Gestion del Talento Humano
1| 2] 3
1 Es Importante la reclutacion del personal para los puestos administrativos
de la empresa.
2 El personal esta preparado para cumplir con los puestos administrativos de
la empresa

La eleccion de personal calificado en la empresa es la mas adecuada

Esta usted capacitado para el cargo que ocupa

Antes de ocupar un cargo en la empresa se le debe realizar una evaluacién al
personal para verificar si cample o no con los requisitos

6

El desarrollo de habilidades(eficiencia) es importante para mejorar el
rendimiento del trabajador

7

Brinda Usted un buen servicio para la empresa

Variable Dependiente: Calidad de Servicio

8 La empresa Hidrandina cumple con el servicio de calidad I
: Maestra interés en |a solucidn de problemas I
10 Muestra una actitud Cortes al brindar un servicio |
1 Se muestra atento a los requerimientos de los clientes |
- El personal que labora en la empresa es confiable I
13 Cree usted que ol personal st capaciado para el cargo que ocupa |




Anexo 4: Validaciones de instrumento por juicios de expertos

w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ANEXO
VALIDACION DEL INSTRUMENTO/CUESTIONARIO
DATOS DEL EVALUADOR

® APELLIDOS Y NOMBRES: B?u(lo( Chsyez @bls Valendsns

® N° DE COLEGIATURA: __ {1}

e PROFESION: _Eny  Cifodishic

® LUGAR DE TRABAJO: NCV

® CARGO QUE DESEMPENA: _ D 5 ronty  Metsoclocs

o AREA__ Ceomeo s Gmgrt}J'xoch

=
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Observaciones
Objetivos Escala Evaluativa
ftems / Preguntas Especicos A B c
Es tante Ia del para
los de la empresa. /
El personal estia preparado para cumplir con los Amnalizar el
de la P nivel de la
G del
T
La eleccién de personal en la emp:
es la mdis adecuada Humano
empresa

Hidrandina en
Esta usted capacitado para el cargo que ocupa e p(.;.epén. e

Antes de ocupar un cargo en la empresa se le
debe r una al para
verificar si cumple o no con los requisitos

AN




ﬁ 1IinivERSIDAD CESAR VALLEJO
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El desarrollo de habilidades(eficiencia) es
importante para mejorar el rendimiento del
trabajador

Brinda usted un buen servicio para la empresa

La empresa Hidrandina cumple con el servicio

Identificar el

Servicio que

Hidrandina en
la provincia de

nivel de
Calidad de

ofrece la
empresa

b

Chepén.

de calidad /
s -
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLI
Muestra interés en la i6n de probl
Relaci ia
Muestra una actitud Cortes al brindar un Gestién
servicio Talento
H en
Se a a los req imi de los | Relacién con
clientes la Calidad de
Servicio de los
El personal que labora en la empresa es trabajadores
confiable de la empresa
Cree usted que el personal estd capacitado Hidrandina en
Chepén
para el cargo que ocupa

Considera usted que el personal brinda
__ atencibn personalizada

La empresa atiende en el horario adecuado

\\\\\\ N

ESCALA EVALUATIVA DE CORRESPONDENCIA fTEMS — OBJETIVOS:

A: TOTALMENTE DE ACUERDO
B: DE ACUERDO
C: DESACUERDO

FECHA: qal




DATOS DEL EVALUADOR

ANEXO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO/CUESTIONARIO

El' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

e APELLIDOS Y NON : Cevacn Menivoe Gaela A
e N° DE COLEGIATURA: <L AD S B B
e PROFESION: \-_—\ < b\&«\“\\;\-‘—ncie»‘:
e LUGAR DE TRABAJO: Ve - < epea
e CARGO QUE DESEMPERNA: ’)o':en\e
e AREA C Neacias Sxpnes=>a =\es .
A}
€
x
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
< Observaci
Objetivos Escala Evaluativa YK
ftems / Preguntas Especificos A e
Es Importante la reclutacion del p 1 para
los p de la emp -
El personal esti preparado para cumplir con los Analizar el
P dmini t de la i nivel de la
Gestioén del
La eleccién de personal calificado en la empresa Talento
es la mis adecuada Humano
empresa /
Hidrandina en
la provincia de
Esta usted ca el
pacitado para el cargo que ocupa Che /
Antes de ocupar un cargo en la empresa se le
debe reali una 1 i6m al p 1 para
verificar si cumple o no con los requisitos
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El desarrollo de habilidades(eficiencia) es
importante para mejorar el rendimiento del
trabajador

Identificar el
nivel de

Brinda usted un buen servicio para la empresa

Calidad de
Servicio que
ofrece la
empresa

La empresa Hidrandina cumple con el servicio
de calidad

la provincia de
Chepén.

)

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Muestra interés en la solucién de probl

confiable

para el cargo que ocupa

Considera usted que el personal brinda
i6n personalizada

La empresa atiende en el horario adecuado

Relaci Ia
Mouestra una actitud Cortes al brindar un Gestién
servicio Talento
H en
Se a a los req imi de los | Relacién con
clientes la Calidad de
Servicio de los
El personal que labora en la empresa es trabajadores

de la empresa
Cree usted que el personal esti capacitado | Hidrandina en

Chepén

b A
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO/CUESTIONARIO

DATOS DEL EVALUADOR

e APELLIDOS Y NOMBRES: w.‘ Waela Yaola

e N°DE COLEGIATURA: __—

ANEXO

e PROFESION: _ ApH (nsTnaCidw

e LUGAR DE TRABAJO:

OCN - CMEPEN,

e CARGO QUE DESEMPENA: DT |

e AREA__.DTC .

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

< Observaciones
Objetivos Escala
ftems / Preguntas Especificos A
Es Importante la 1 cion del p 1 para
los p de la empresa. /
Elp esti prep do para con los Analizar el
P ivos de la emp nivel de la
Gestién del
La de p calificado en la empresa Talento
es la mdis adecuada Humano
empresa
Hidrandina en
la provincia de
Esta usted ca el
pacitado para el cargo que ocupa Che

Antes de ocupar un cargo e¢n la empresa se le
debe realizar una evaluacién al personal para
verificar si cumple o no con los requisitos

U
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£ Observaciones
O y Escala Evaluativa
ftems / Preguntas Especiicos A B
Es Importante la reclutacion del personal para
los puestos administrativos de la empresa. /
El personal esti preparado para cumplir con los Analizar el
P inistrativos de la P nivel de la
Gestién del
La elecciéon de personal calificado en la P T:
es la mis adecuada Humano
empresa /
Hidrandina en
Esta usted capacitado para el cargo que ocupa la P(';:::m de /
Antes de ocupar un cargo en la empresa se le
debe reali una i6m al p para
verificar si cumple o no con los requisitos
€
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Muestra interés en la solucién de probl r
Relaci la
Muestra una actitud Cortes al brindar un Gestién
servicio Talento
H en
Se a a los requeri de los | Relacién con L
clientes 1a Calidad de
Servicio de los
El personal que labora en la empresa es trabajadores

confiable

Cree usted que el personal estd capacitado
para el cargo que ocupa
Considera usted que el personal brinda
i6n personalizada

La empresa atiende en el horario adecuado

de la empresa
Hidrandina en
Chepén

b

NN

ESCALA EVALUATIVA DE CORRESPONDENCIA [TEMS — OBJETIVOS:

A: TOTALMENTE DE ACUERDO
B: DE ACUERDO
C: DESACUERDO

2 nou 19

FECHA:

FIRMA Y SELLO




DATOS DEL EVALUADOR

® APELLIDOS Y NOMBRES: m

® N° DE COLEGIATURA:

ﬁ UNIVERSIDAD CEs,

VALIDACION DEL INSTRUMENTO/CUESNONARIO

© PROFESION: ___ hdumstoance s
® LUGARDE TRABAIO: _InOEPENDIENTE

® CARGO QUE DESEMPENA:

® AREA
7
x
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
5 Observaciones
Ol y Escala
ftems / Preguntas Especificos A
Esk tante la reck cion del p para
los puestos administrativos de la empresa. /
Elp 1 esti prep do para con los Analizar el
puestos administrativos de la empresa nivel de la
Gesti6én del
L chociibi Be 1 calificado en Ia emp! l"ll'
es la mis adecuada (RN
empresa
Hidrandina en
Esta usted capacitado para el cargo que ocupa Iapgl:indade
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servicio Talento
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El personal que labora en la empresa es trabajadores

confiable
Cree usted que el personal estd capacitado

para el cargo que ocupa

Considera usted que el personal brinda

atencién personalizada

La empresa atiende en el horario adecuado
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Anexo 5: Confiabilidad

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Vvalido 7 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 7 100,0

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

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
728 15

Fuente: Valores obtenidos con el programa Estadistico SPSS

Como se observa en la tabla existe una confiabilidad de 0.728, por lo tanto, podemos
afirmar que el instrumento que mide las varsables es confiable



Anexo 6: Muestra

DATOS:

N= 100
Z=95% - 1.96
E=0.05
P=0.5

Q=0.5

DESARROLLO:

*PQN

"TEWN-D+Zp0-p)

B 1.96%(0.5)(0.5)x 100
T 0.052 (100 - 1) + 1.96%(0.5)(0.5)

n= 67
La muestra estara conformada por 67 trabajadores



Anexo 7: Autorizacién
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Chepén, 08 de Noviembre del 2019

SR. FELIX SANCHEZ CAMPOS

JEFE DE UNIDAD DE LA EMPRESA HIDRANDINA
SOLICITO: Brinde Autorizacion para Aplicacién de Encuesta en la Entidad.

Por intermedio del presente nos dirigimos a usted para expresarle nuestro cordial saludo
y al mismo tiempo manifestarle que somos alumnas de la Universidad César Vallejo
Escuela Profesional de Administracién VIIT ciclo y a la vez exponemos lo siguiente:

Que siendo requisito para poder sustentar nuestro Trabajo de InVestigacién denominado
“Gestion del Talento Humano ¥y su Incidencia con la Calidad de Servicio de los

trabajadores de la empresa Hidrandina, Chepén 2019”. Por este motivo hemos recurrido
a su distinguida persona con el fin de que nos brinde las facilidades necesarias a cfectos

de aplicar una encuesta a sus colaboradores y asi permita desarrollar nuestra investigaciéon

_ con éxito.

Esperando contar con su cooperacion, hacemos propicia la ocasién para expresarle las
nuestras de estima y consideracién

para obtener el Grado de Bachiller en Administracién

Atentamente,

35 @Mﬁ

A’TER'E%EE/S, JENNIFFER NATALY TERRONES ALBITRES, MAYRIN JARETH
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Chepén, 08 de Noviembre dei 2019
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JEFE DE UNIDAD DE LA EMPRESA HIDRANDINA
SOLICITO: Brinde Autorizacion para Aplicacion de Encuesta en la Entidad.

Por intermedio del presente nos dirigimos a usted para expresarle nuestro cordial saludo
y al mismo tiempo manifestarle que somos alumnas de la Universidad César Vallejo

Escuela Profesional de Administracion VIII ciclo y a la vez exponemos lo siguiente:

Que siendo requisito para poder sustentar nuestro Trabajo de Investigacion denominado
“Gestion del Talento Humano y su Incidencia con la Calidad de Servicio de ios
trabajacores de la empresa Hidrandina, Chepén 2019”. Por este motivo hemos recurrido
a su distinguida persena con el fin de que nos brinde las facilidades necesarias a efectos
de aplicar una encuesta a sus colaboradores y asi permita desarrollar nuestra investigacion

con éxito.

Esperando contar con su cooperacion, hacemos propicia la ocasion para expresarle las

nuestras de estima y consideracion

para obtener el Grado de Bachiller ¢n Administracion

Atentamente,

ﬂ@ N@M B
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_ FIGUER A"'I‘Eﬁﬁms, JENNIFFER NATALY TERRONES ALBITRES, MAYRIN JARETH




