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RESUMEN

La investigacion planted como objetivo general; establecer una propuesta de mejora
de la gestion del talento humano para la calidad de servicio en la microempresa, Café
Restaurant El Rincon de Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023; el tipo de investigacion fue
cuantitativo, nivel descriptivo, de disefio No experimental de corte transversal, se tomo una
poblacion muestral de 50 trabajadores; para recopilar la informacidn se aplicé la técnica de
la encuesta y como instrumento un cuestionario de 20 preguntas en escala de Likert, en donde
se obtuvieron los siguientes resultados: El 90.00% estan totalmente de acuerdo en que en la
preseleccion de personal es importe llenar un formato referido a su hoja de vida y
expectativas salariales. El 66.00% se muestra indiferente en que son necesarias las pruebas
de conocimientos y pruebas psicolédgicas durante el proceso de preseleccidn de personal. El
48.00% rara vez muestra rapidez al realizar la toma de pedido, el 40.00% rara vez muestra
asistencia, recomendacion y solucién de los problemas o inconvenientes de los clientes. Se
concluye que la microempresa, si aplico un procedimiento adecuado para la preseleccion del
personal; sin embargo, consideran que las pruebas psicoldgicas son importantes, puesto que
los postulantes podrian dar informacidn falsa en el test psicologico. Ademas, los trabajadores
no muestran soluciones rapidas y oportunas a la solucion de problemas de los clientes, esto
se debe a que la empresa no cuenta con un manual de procedimiento para la solucion de

quejas y reclamos.

Palabras clave: Calidad, Gestion, Talento, Servicio.




ABSTRACT

The investigation raised as a general objective; establish a proposal to improve the
management of human talent for the quality of service in the micro company, Café
Restaurant El Rincon de Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023; the type of research was quantitative,
descriptive level, non-experimental cross-sectional design, a sample population of 50
workers was taken; To collect the information, the survey technique was applied and as an
instrument a questionnaire of 20 questions on a Likert scale, where the following results
were obtained: 90.00% fully agree that in the pre-selection of personnel it is important to fill
out a Format referring to your resume and salary expectations. 66.00% are indifferent to the
fact that knowledge tests and psychological tests are necessary during the personnel pre-
selection process. 48.00% rarely show speed when placing an order, 40.00% rarely show
assistance, recommendation and solution to customer problems or inconveniences. It is
concluded that the microenterprise did apply an adequate procedure for the pre-selection of
personnel; however, they consider that psychological tests are important, since many of the
applicants can give false information in the psychological test. In addition, the workers do
not show quick and timely solutions to the solution of customer problems, this is because
the company does not have a procedure manual for the solution of complaints and claims.

Key words: Quality, Management, Talent, Service.




I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A nivel mundial, son las que generan aproximadamente dos tercios de los empleos,
pero en los paises de bajos ingresos, producen entre el 80% y 90%. Para 2030, segun la
Naciones Unidas, se necesitaran 600 millones de empleos para satisfacer la fuerza laboral
mundial, por lo que el desarrollo de las PyMEs es un tema primordial, ya que seran quienes
otorguen, en su mayoria, estos espacios de trabajo (Organizacién Internacional del Trabajo
(OIT), 2023).

Sin embargo, las pymes no lograr mejorar su productividad laboral por un déficit en
la gestion del talento humano, en este sentido los gerentes no eligen bien los roles de los
empleados, se puede decir que el talento, la experiencia o la formacion son importantes a la
hora de llevar a cabo la seleccién de personal, pero también lo es el escoger perfiles que
puedan cumplir con el rol que se busca dentro de la organizacion; otro gran error es que no
capacitan al personal para lograr mejorar la calidad de servicio al cliente, por ende demorar
en laentrega de los productos, no existe atencion personalizada, cabe decir que este problema
se da en diferentes partes del mundo:

En Espafia las pequefias y medianas empresas generan mas de 10 millones de
empleos en el pais. Las pequefias y medianas empresas en Espafia (pymes) generan mas de
10 millones de empleos en el pais, frente a los cerca de 17 millones de puestos de trabajo
gue se generan en total en Espafia. Sin embargo el principal error de las Mypes se origina de
una mal manejo en la gestion del talento humano, en este sentido lo gerente tiene poca o nula
documentacion de los colaboradores, en ocasiones no dan el suficiente interés a contar con
un registro de cada uno de los empleados, en el cual se integre toda la informacion y
documentacién importante, como por ejemplo: Datos personales, formacion educativa,
empleos anteriores, condiciones médicas, etc., por ello es sumamente importante contar con
este registro, pues permite consultar informacion de los colaboradores en cualquier momento
que se requiera (Ministerio de Inclusion, Seguridad Social y Migraciones, 2022).

De igual forma en México las PYMES en México representan el 99.8% de todas las
empresas en el pais, siendo una cifra importante para los ingresos nacionales, pero el
principal error de las Mypes es no clasificar adecuadamente a los empleados, se puede decir

que este tipo de error puede presentarse principalmente en las empresas en donde se cuenta

con una gran cantidad de colaboradores o donde se manejan diferentes esquemas de horario,




como, por ejemplo: Tiempo completo, tiempo parcial, empleados de temporada, etc. Es
indispensable evitar esta clase de errores, ya que de lo contrario podrian causar repercusiones
en el manejo de la némina del personal y efectuar pagos de jornadas que no son congruentes
con lo laborado (Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, 2021).

Otro gran error encontrado en las Mypes de México es que los gerentes no buscan
mejorar la calidad de servicio, en este sentido los encargados del servicio no bridan
soluciones adecuadas a los reclamos del cliente, en este sentido cuando un cliente se pone
en contacto con el soporte, espera resolver una duda o solucionar un problema, por lo cual
la informacion proporcionada por los agentes debe ser veraz, y si estd fuera de sus
atribuciones o conocimientos, la convocatoria debe ser transferida a alguien mas capacitado
en la materia (Tamez, 2019).

Por otra parte en Ecuador las Pymes estan en la produccion de bienes y servicios,
siendo la base del desarrollo social del pais produciendo, demandando y comprando
productos o afiadiendo valor agregado, por lo que se constituyen en un actor fundamental en
la generacion de riqueza y empleo; no obstante el problema principal es la baja calidad de
servicio lo cual ocasiona cliente insatisfechos, en este sentido cuando se producen retrasos
en la fabricacion o en los envios de los productos y servicios, la experiencia de cliente sera
mas satisfactoria si los agentes de atencion al cliente les informan regularmente sobre la
evolucion de su incidencia. También es importante que los agentes de atencion al cliente
informen lo antes posible a sus clientes cuando no puedan cumplir su compromiso inicial
(Rodriguez, 2020).

De igual forma en Ecuador el problema radica en un bajo nivel de calidad de servicio,
esto es ocasionado porque los empleados no cuentan con las herramientas para resolver
problemas, para resolver el problema los empleados deben adquirir las herramientas
necesarias para la solucion de problemas en un corto tiempo o de inmediato, ademas deberan
estar capacitados para resolver los problemas que se lleguen a presentar al momento, esto
evitara las molestias de los clientes (Quifionez, 2020).

A nivel nacional las MYPES brindan empleo a casi el 80 % de la poblacion, por lo
que es importante que estas tengan un régimen especial tal como lo plantea la propuesta
legislativa, logrando asi aumentar la cantidad de las mismas en el territorio peruano; no
obstante, existen dos problemas muy comunes que impiden el crecimiento de las Mypes, en

este sentido, el primer error se centra en la gestion del talento humano, causada por la
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insuficiente capacitacion y el desarrollo de personas, ademas se observa que un déficit en la
contratacion del personas, pue los gerentes apuestan por trabajadores cuyo coste de
contratacion sea mas bajo de lo habitual, de hecho, a largo plazo pueden resultar mas costoso
que otros mejor cualificados. El otro error se da en la calidad de servicio que brindan los
trabajadores, es decir ellos no se encuentran capacitados para una atencion personalizada,
por ende, los continuos errores en el servicio al cliente generan desconfianza e insatisfaccion
en el usuario, esto impide que las personas se sientan comodas de volver a adquirir ese
producto o servicio. Por tal razon, para buenos resultados laborales es importante tener en
cuenta la escucha activa (Lozano, 2022).

A nivel local en el Café Restaurant ElI Rincon de Vallejo S.A.C. de la ciudad
Trujillo, los errores del bajo nivel de calidad de servicio se derivan de una mala o inadecuada
gestién del talento humano, en este sentido los gerentes no les dedican suficiente tiempo a
las actividades estratégicas como por ejemplo la definicion de planes de carrera y sucesion,
la generacion de planes de capacitacion y aprendizaje, la administracion de las
compensaciones, etc., ademas el personal de servicio no muestra empatia, no demuestra
interés por solucionar rapidamente las quejas de los clientes, todo ello ocasiona bajos niveles
de satisfaccion. Por todo lo expresado se plantea la siguiente pregunta de investigacion:
¢Cual es la propuesta de mejora de la gestion del talento humano para la calidad de servicio
en la microempresa, Café Restaurant EI Rincon de Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023?; y como
problemas especificos: ¢Cuéles son las caracteristicas de la seleccion de personas en la
microempresa, Café Restaurant El Rincén de Vallejo S.A.C. Trujillo, 20237?; ;Cuales son
las caracteristicas de la capacitacion de personas, Café Restaurant ElI Rincon de Vallejo
S.A.C. Trujillo, 2023?; ¢Cudles son las caracteristicas de la capacidad de respuesta en la
microempresa, Café Restaurant El Rincon de Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023?; Cuales son las
caracteristicas de la seguridad, Café Restaurant El Rincon de Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023?;
y ¢Cual es la propuesta de un plan de mejora de la gestion del talento humano para la calidad
de servicio en la microempresa, Café Restaurant El Rincon de Vallejo S.A.C. Truijillo, 2023?

La investigacidon se justifica de manera tedrica, porque se buscé demostrar la
importancia de la gestion del talento humano y con ello ofrecer un buen servicio que
permitird a las empresas tener la lealtad de los consumidores y recomendaciones factibles,
siendo un factor vital para alcanzar al objetivo de las ventas estimadas y generar una buena

rentabilidad. Las teorias encontradas sirvieron para mejorar los conocimientos en la gestion
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del talento humano y calidad de servicio, de esta manera ayudara también a resolver
problemas en las &reas de recursos humanos y atencion al cliente. Respecto a la justificacion
practica, los resultados fueron utilizados como fuente de consulta, para proponer estrategias
en la mejora de la gestion del talento humano y calidad de servicio. Asi como servir de base
0 modelo para desarrollar y proponer programas de gestion del talento humano y su
incidencia en la calidad de servicio. De igual manera es importante de manera metodoldgica,
debido que el estudio es de nivel descriptivo, tipo cuantitativo de disefio no experimental de
corte transversal, la técnica que se utilizd fue la encuesta y como instrumentos un
cuestionario de preguntas en escala ordinal, las cuales fueron sometidas a juicio de tres
jueces expertos para su validacién, de esta manera los instrumentos utilizados pueden ser
usadas por otros investigadores interesados en el tema.

En la investigacion se planted el siguiente objetivo general: Establecer una propuesta
de mejora de la gestion del talento humano para la calidad de servicio en la microempresa,
Café Restaurant EI Rincén de Vallejo S.A.C. Truijillo, 2023; y para desarrollar el objetivo se
plantearon los siguientes objetivos especificos: Describir las caracteristicas de la seleccion
de personas en la microempresa, Café Restaurant EI Rincon de Vallejo S.A.C. Truijillo, 2023;
Identificar las caracteristicas de la capacitacion de personas, Café Restaurant EI Rincon de
Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023; Describir las caracteristicas de la capacidad de respuesta en
la microempresa, Café Restaurant EI Rincon de Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023; Describir las
caracteristicas de la seguridad, Café Restaurant EI Rincon de Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023;

y finalmente Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la gestion del talento humano

para la calidad de servicio en la microempresa, Café Restaurant EI Rincon de Vallejo S.A.C.
Trujillo, 2023.




Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
Internacionales
Variable 1: Gestion del talento humano

Ramodn (2019) en su tesis de maestria de la Universidad Catdlica de Salta, Argentina.
Titulado Gestién de talento humano y desempefio laboral. Esta investigacion tuvo por
objetivo determinar la importancia de la gestion de talento humano en el desempefio laboral
del personal de la empresa Alvarado | y 11, de la ciudad de Oran- Salta durante el afio 2019.
Se siguié una investigacion cuantitativa- descriptiva. Se aplicaron entrevistas a 18
trabajadores de la Alvarado I y I, a quienes se aplic6 un cuestionario de 8 preguntas cerradas,
logrando los siguientes resultados: el 80% del personal, considera que el desempefio laboral
es eficiente, el 87%, cree que, si se debe evaluar el desempefio laboral en la empresa, el 67%
de los trabajadores califica al nivel de reconocimiento y valoracion del personal en la
empresa como medio, el 56% el factor mas determinante del aspecto laboral y personal,
encaminado a mejorar su rendimiento es la responsabilidad, el 42% de los trabajadores el
valor corporativo que considera clave para fortalecer al cliente interno es el respeto por el
trabajo, el 60% califico como alto su desempefio laboral en el cumplimiento de sus
funciones; (53%) representado por ocho (8) empleados, considera que el personal que trabaja
en las farmacias no cuenta con el perfil necesario para la funcién que desempefia, el 56%
correspondiente a diez (10) empleados, expreso que la empresa no aplica incentivos para
mejorar el talento humano de la empresa, el 67% del personal considera que la capacitacion
mejoraria su desempefio laboral y en consecuencia su rendimiento, el 47% representado por
ocho (8) trabajadores considera que se evaltan las cualidades del personal (personalidad y
comportamiento), igual porcentaje considera el conocimiento del puesto. Se concluye que:
En la empresa no cuenta con una evaluacion formal del desempefio laboral que le permita
contar con informacion relevante de sus trabajadores; o con una calificacion de su
desempefio a fin de identificar las necesidades de capacitacion, o detectar merecedores de
posibles aumentos o0 ascensos en la empresa.

Parrales (2021) en su tesis Universidad Técnica de Babahoyo, Colombia. Titulado
Gestion de talento humano para la eficiencia laboral en las haciendas bananeras de la
provincia de los rios, el objetivo del presente articulo fue establecer la gestion de talento

humano para la eficiencia laboral en las Haciendas Bananeras de la Provincia de
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Los Rios. La metodologia estuvo compuesta por las modalidades paradigmaticas
cualitativa y cuantitativa, el tipo de investigacion fue de caracter descriptivo, métodos que
se aplicaron: histdérico—ldgico, analitico —sintético e inductivo y deductivo; técnicas
empleadas, la muestra estuvo conformada por 100 trabajadores a quienes se le aplico un
cuestionario de 7 preguntas cerradas, los resultados fueron que: El 55% si les gusta el trabajo
que desempefian, porque se sienten aptos para desarrollar la labor asignada, el 75% si se
sienten conformes con el ambiente laboral. el 89% conocen de la existencia del departamento
de administracion porque cuando empezaron a laborar en la finca se les hizo la respectiva
legalizacion de los contrato se ingres6 de datos el 37% respondieron que no les prestan
atencion a sus inquietudes, el 73% delos empleados respondieron que seria muy interesante
que se les brinden capacitaciones, el65% si estan de acuerdo y que necesitan ser participes
de las capacitaciones que se les brinden, el 38% de los trabajadores manifestaron que la
finca deberia mejorar su infraestructura para trabajar en un lugar moderno. Se concluye que
el éxito de toda empresa se debe a una buena gestion del talento humano en cuyas oficinas
se recluta, selecciona, capacita, se evalla el desempefio del trabajador, se elaboran planes
de incentivos mediante remuneraciones para la eficiencia laboral ; todo este proceso se debe
realizar con la finalidad de conseguir que los colaboradores de la organizacion se
perfeccionen de manera individual y grupal de esta manera lograr el desarrollo de la
empresa; retener a los mejores talentos para conservar un clima de satisfaccion como factor
diferenciador con otras empresas.

Gonzales (2021) en su tesis de licenciatura para la Universidad Juérez del Estado de
Durango, México La gestion del talento humano para la innovacion en las MiPyMesde la
ciudad de Durango, México. El objetivo fue determinar la relacion que existe entre la gestion
del talento humano y la innovacion, percibido por los gerentes de las MiPyMes industriales
de la ciudad de Durango México. El estudio fue de tipo no experimental, transversal y
correlacional. Se aplicd una encuesta a 337 gerentes pertenecientes al sector de las empresas
estudiadas y se utilizé la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 8
preguntas en escala Likert, los resultados fueron que: El 59% afirman que la gestion del
talento humano es buena, el 42% afirman que la seleccion del personal es buena, el 69%
afirman que la capacitacion del personal es buena, el 59% afirman que la evaluacion del
personal es buena, el 48% afirman que tienen buen desempefio laboral, el 52% afirman que

tienen buena satisfaccion laboral, el 42% afirman que tienen buena y eficiente autoestima,
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el 55% afirman que el trabajo en equipo es bueno, el 52% de los trabajadores de la Empresa
Industrial Don Martin S.A.C. en la ciudad de Huacho 2020, afirman que tienen buena
productividad. Se concluye que la gestion del talento tiene un grado de asociacion con la
innovacion en las empresas estudiadas. Por lo que, se entiende que la innovacion empresarial
es un factor sin el cual, las organizaciones estaran en desventaja con sus competidores, al ser
la parte sustantiva de su ventaja competitiva, pero no se podra generar, sino se cuenta con

una adecuada gestion del talento humano.

Variable 2: Calidad de servicio

Rivera (2019) en su tesis de maestria de la Universidad Catolica de Santiago de
Guayaquil. Titulado La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa
Greenandes Ecuador. Tuvo como objetivo general: Evaluar la calidad del servicio ofrecido
a través del modelo tedrico Servqual a fin de identificar la satisfaccion de los clientes
exportadores de la empresa Greenandes Ecuador. La metodologia utilizada fue de enfoque
cuantitativo, descriptivo — no experimental transversal, con una poblacién de 336 clientes y
una muestra de 180 clientes, ademas, se emple6 como instrumento de recoleccién de datos
un cuestionario de 15 preguntas y se aplico la encuesta como técnica. Se obtuvo los
siguientes resultados: el 47% manifestd que estan totalmente de acuerdo que la empresa
utiliza equipos de tecnologia modernos, el 48% percibieron que la empresa cuenta con
instalaciones fisicas cobmodas, atractivas y modernas, el 63% percibieron que los empleados
de la empresa siempre estan bien uniformados, el 60% manifestaron que se encuentran
totalmente de acuerdo con la informacion que recibe acerca de los materiales asociados de
negocios, el 46% manifestaron que estan en desacuerdo con la fiabilidad del servicio de la
empresa, el 47% manifestaron que se encuentran bastante de acuerdo con el sincero interés
que los empleados muestran para resolver los problemas, el 28% manifestaron que se
encuentra en desacuerdo que las respuesta a tiempo desde la primera vez que contacta los
servicios de la empresa, un 34 % se encuentra en desacuerdo con respecto a la entrega de
documentos de exportacion a tiempo, el 33% manifestaron estar en desacuerdo con el
servicio en el tiempo que prometen, el 38% manifestaron que se 8 encuentran bastante de
acuerdo con la informacion que da la empresa a los clientes con respecto a la ejecucion de
los servicios, el 26% se encuentran en desacuerdo con los empleados no le brindan un

servicio con prontitud, el 47% se encuentra de acuerdo con la capacidad de respuesta con
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respecto a la resolucion de problemas, el 31% manifestaron sentirse bastante de acuerdo a
que los empleados no estan demasiado ocupados para responder sus requerimientos, el 29%
se encuentra bastante de acuerdo con respecto a que si se sienten seguro trabajando con la
empresa, el 34% indicaron sentirse totalmente de acuerdo con respecto a que si los
empleados son siempre amables y respetuosos. La investigacion concluy6 que permitid
conocer las diferencias que existen entre las percepciones y expectativas de la calidad del
servicio de la empresa estudiada y la insatisfaccion que la misma representa para los clientes.
Ademas, permitié conocer con exactitud qué es lo que realmente esperan los clientes al
momento de contratar los servicios, y que es lo que la empresa est& haciendo a fin de mejorar
la experiencia de la calidad de servicio.

Escobar (2019) en su tesis de licenciatura de la Universidad Autonoma de Occidente,
Ecuador. Titulado Evaluacion de la calidad en el servicio del subsector de restaurantes en
la ciudad de Santiago de Cali. Tuvo como objetivo plantear un modelo de evaluacion de la
calidad del servicio para medir las percepciones de los usuarios que asisten a los restaurantes
vinculados a la Mesa de Turismo del Grupo Multisectorial ubicados en la ciudad de Santiago
de Cali, con el fin de implantar alternativas para mejorar la competitividad de los mismos.
La metodologia utilizada fue de tipo cuantitativo, descriptivo. La poblacion estuvo
conformada por 2370 clientes y una muestra de 227 clientes, se emple6 como instrumento
de recoleccion de datos un cuestionario de 7 preguntas, y se aplico la encuesta como técnica.
Se obtuvo los siguientes resultados: ElI 87% indicaron que el personal si toma la orden de
sus pedidos de manera rapida, el 45% consideran que el personal informa detalladamente los
productos y servicios que ofrece la empresa, el 45% consideran que el personal si busco
resolver los problemas, identificando las causas y consecuencias para dar una solucion, el
80% consideran que la empresa se interesara en atender sus reclamos, el 67% indican que
los horarios de la empresa se ajustaran siempre a sus necesidades, siendo flexibles y amplios,
el 56% consideran que los servicios de atencion y entrega de productos en la empresa se le
brindaran de forma rapida, el 59% indican que el personal de la empresa responde de forma
rapida a cotizaciones solicitadas, el 89% consideran que el personal siempre disponible a
ofrecer asesoramiento y orientacion de las caracteristicas de los repuestos y accesorios

(planchas, tuberias y perfiles). Se concluye que los clientes se encuentran insatisfechos con

las instalaciones y elementos que se utilizan durante la prestacion del servicio en los




restaurantes, esto permite concluir cuales son los principales factores que no cumplen con
las expectativas de los usuarios.

Lopez (2019) en su tesis de maestria de la Universidad Catolica De Santiago De
Guayaquil. Titulado Calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. Tuvo como objetivo general: determinar la relacion de
la calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad
de Guayaquil. La metodologia utilizada fue de tipo cuantitativo - descriptivo correlacional.
La poblacion estuvo conformada por 7280 clientes y una muestra de 365 clientes, se emple6
como instrumento de recoleccion de datos un cuestionario de 15 preguntas, y se aplicé la
encuesta como técnica. Se obtuvo los siguientes resultados: el 70% de los clientes son de
sexo femenino, el 90% van a menudo al minimarket, al 70% no les agrada la atencion, el
60% no se sienten satisfechos con el servicio de los trabajadores, el 70% se sienten mejor
atendidas por la administradora, el 70% estan de acuerdo que las instalaciones son
visualmente atractivas en el restaurante, el 67% estan de acuerdo que el restaurante cuenta
con maquinas y equipos de apariencia moderna y atractiva, el 49% no estan de acuerdo que
el personal de servicio del restaurante tiene una apariencia adecuada y pulcra, el 70% estan
de acuerdo que la comida brindada en el restaurante luce apetitosa, el 68% no estan ni en
acuerdo ni en desacuerdo que los utensilios, bandejas y cubiertos con los que se ingiere la
comida son prestados con adecuado estado de limpieza, el 40% no estan de acuerdo que
cuando se tiene alguna queja o problema el personal del restaurante se muestra sincero, el
48% no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo que el personal del restaurante realiza bien el
servicio desde la primera vez, el 46% no estan ni en acuerdo, ni en desacuerdo que el
personal cumple con los horarios establecidos, el 47% estan de acuerdo que el personal le
comunica cuando no va a presentar sus servicios y por qué, el 41% no estan de acuerdo que
el restaurante ofrece un servicio rdpido. La investigacion concluy6 la empresa por el
momento no brinda una capacitacion y motivacion al personal, pero si se les ofrece a los
empleados una flexibilidad de horarios siempre y cuando sea necesaria. Se ha tenido algunos
inconvenientes con los clientes entre ellos esta que los bafios que estan en planta baja no han
estado en su totalidad limpios. El restaurante se lo limpia todos los dias, se realiza el

respectivo proceso de llevar todos los desperdicios fuera de la empresa. El horario que tiene

el personal de limpieza es a partir del mediodia.




Nacionales
Variable 1: Gestion del talento humano

Vera (2021) en su tesis de licenciatura de la Universidad Catolica Santo Toribio De
Mogrovejo. Titulado Gestion del talento humano en el Restaurant Gourmet El Pacifico de
la ciudad de Lambayeque en pandemia, 2021; cuyo objetivo ha sido evaluar la Gestion del
Talento Humano en la empresa en estudio. La metodologia aplicada fue de enfoque
cuantitativo, de tipo descriptivo, se aplico un cuestionario de 9 items en escala de Likert a
20 colaboradores de la empresa. Se obtuvo como resultado que la gestion del talento humano
en la empresa es positiva con calificacion de buena y muy buena. La mejor calificacion se
obtuvo en incorporacién de personas (55%) desarrollo de las personas (70%) y la supervision
de las personas (75%). Se concluye que: La evaluacion general de la gestion del talento
humano en Restaurant Gourmet El Pacifico de la ciudad de Lambayeque, es en su mayoria
muy bueno (60%), seguido de la calificacion buena (30%) y en menor medida de calificacion
regular 5% y mala 5%. Por lo que se considera que se esta realizando adecuadamente la
gestién del talento humano, pero todavia hay procesos que se pueden mejorar.

Espinoza (2022) en su tesis de licenciatura de la Universidad Catélica Los Angeles
de Chimbote. Titulado Gestion del talento humano como estrategia para mejorar el
desempefio laboral de la corporacion Aleve Axda S.A.C. Sede Huanuco 2022. La presente
investigacion tiene como objetivo de determinar las principales caracteristicas de la gestion
del talento humano como estrategia para mejorar el desempefio laboral de la Corporacion
Aleve AXDA S.A.C. sede Hudnuco 2022. El disefio de investigacion del estudio es no
experimental, de tipo aplicada, de nivel transversal — descriptivo. Para la recoleccion de
informacion se utiliz6 como técnica la encuesta y como instrumento se utilizé un
cuestionario de 7 preguntas aplicado a 20 trabajadores. Para el procesamiento de informacion
se utilizé Microsoft Excel con el fin de disefiar los gréaficos y tablas. La recoleccion de datos
fue a través de la técnica de encuesta y se aplico un cuestionario de 8 preguntas: EL 76%
consideran que la empresa identifica las necesidades primordiales area, el 67% consideran
gue se gestionan procesos para obtener informacion sobre los puestos que requiere el area.
El 65% indican que la empresa divulga las ofertas laborales dentro de la organizacion, el
76% indican que los candidatos que son escogidos benefician el desempefio del area, el 54%
indican que la manera en que se selecciona al personal nuevo se alinea a los requerimientos

del puesto, el 56% indican que existe comunica de los objetivos, el 56% indican que la
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informacion que brinda la empresa aclara dudas sobre el enfoque del mismo, el 67% indican
que se expone claramente el papel que debe desempefiar en la organizacion. Se concluye que
la gestion de talento humano como estrategia permite mejorar el desempefio laboral, sin
embargo, existe todavia una brecha que reduce el desempefio del personal, por tanto, es
necesario conocer las necesidades de los trabajadores y brindar una solucion oportuna,
asimismo el plan de mejora ha servido para que las autoridades puedan tomar decisiones
oportunamente en estos aspectos.

Mejico (2019) en su tesis de licenciatura de la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion. Titulado Gestion del talento humano y calidad de servicio en el
restaurante campestre "El Fundo Palmira", distrito de santa maria, 2019. El objetivo fue;
establecer qué manera la gestion del talento humano influye en la calidad de servicio en el
restaurante campestre "El Fundo Palmira", distrito de Santa Maria, 2019. La investigacion
es de tipo aplicada, nivel correlacional, disefio no experimental - transversal y de enfoque
cuantitativo. La poblacién estd conformada por 60 trabajadores y la muestra es de 52
trabajadores. La recoleccion de datos fue a través de la técnica de encuesta y se aplicé un
cuestionario de 7 preguntas: EL 78% considera que se cuenta con un adecuado proceso de
reclutamiento. El 67% consideran que se cuenta con un adecuado proceso de seleccion, el
67% considera que se cuenta con un adecuado disefio de puestos (especificacion del
contenido del puesto, de los métodos de trabajo y de las relaciones con los demas puestos),
el 67% consideran que se cuenta con una adecuada evaluacion de desempefio de su personal,
el 87% consideran que se cuenta con un adecuado sistema de remuneraciones. El 54%
consideran que se cuenta con un adecuado sistema de prestaciones. EI 67% consideran que
se cuenta con un adecuado sistema de incentivos. Finalmente se logr6 demostrar que la
gestién del talento humano influye significativamente en la calidad de servicio en el
restaurante campestre "EI Fundo Palmira", distrito de Santa Maria, 2019. Ademas, la
correlacion de Spearman es de 0,678 segun la escala de Bizquerra dicha correlacion es
positiva y moderada. Es decir, en dicha empresa se aplica moderadamente la gestion de
talento humano la razon por el cual la calidad de servicio es regular, por ende, es necesario

mejorar el procedimiento de reclutamiento del personal con el objetivo de optimizar la

calidad de servicio ofrecida al cliente.




Variable 2: Calidad de servicio

Estrada (2021) en su tesis de licenciatura de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote. Titulado Calidad de servicio y su relacién con la satisfaccion del cliente en la
concesionaria H&S S.A.C. de Chimbote — 2019; el estudio tuvo como objetivo determinar
las caracteristicas de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en las Mypes del sector
servicios, rubro restaurantes en el distrito de La Cruz, afio 2021; se utiliz6 la metodologia de
tipo descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no experimental, la muestra estuvo constituida
por 68 encuestados; la recoleccion de datos fue a través de la técnica de encuesta y se aplicd
un cuestionario de 11 preguntas. Encontrando los siguientes resultados: en las caracteristicas
calidad de servicio el 59% refiere que es adecuada y la satisfaccion del cliente el 62% esta
satisfecho, respecto a las dimensiones de la calidad de servicio, el 63% es empatico, 54%
estad seguro, capacidad de repuesta el 65% es adecuada, 53% presenta elementos tangibles,
accesibilidad y confiabilidad el 59% y 51% respectivamente es adecuada; en las dimensiones
de satisfaccion; los clientes estan satisfechos el 79% es fiable, 71% cubre expectativas, 60%
fidelizacion, 66% presenta productos adecuados y el 62% calidad técnica. Se concluyendo:
la calidad de servicio; los clientes indican que el personal es agradable, conoce y comprende
al cliente, cumplen con la seguridad del establecimiento; respecto a la satisfaccion, los
clientes estan satisfechos, reciben atencion e informacion oportuna, los productos son los
requeridos por su calidad y confianza, lo recomiendan por ser clientes constantes.

Siancas (2021) en su tesis de licenciatura de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote. Titulado Calidad de servicio y atencion al cliente en las MYPE rubro
restaurantes en centro poblado Miraflores Piura, 2021; la investigacion establecié como
objetivo identificar caracteristicas que tiene la Calidad de servicio y atencion al cliente en
las Mype rubro restaurantes en Centro Poblado Miraflores Piura 2021. Se empled la
metodologia nivel descriptivo, tipo cuantitativa, disefio no experimental y corte transversal.
La muestran la conforman 124 clientes de las Mypes, para recolectar la informacion se
utiliz6 la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 16 preguntas
cerradas, los resultados fueron que: el 94% se muestra satisfecho con las instalaciones, el 76
% se muestra satisfecho con la apariencia del personal; el 83% se muestra satisfecho con el
tiempo de espera en el restaurante, el 88% se muestra satisfecho con la resolucion de
problemas; el 43% tiene confianza en el personal de atencion; el 72% se muestra satisfecho

con sus necesidades; el 82% se muestra satisfecho con el ambiente; el 85% se muestra
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satisfecho con la sazon del restaurante; el 75% se muestra satisfecho con la atencion; el 82%
si recomendaria el restaurante; el 92% se muestra satisfecho con la limpieza del restaurante;
el 94% se muestra satisfecho con la calidad y precio; el 97% se muestra satisfecho con la
priorizacién de las necesidades de los clientes; e el 90% se muestra satisfecho con los
insumos de calidad; el 87% se muestra satisfecho con el personal de atencién; el 88% se
muestra satisfecho con la imagen del restaurante; el 100% se muestra satisfecho con la
recepcion de pedido por parte del personal de atencion. Las principales conclusiones fueron
que los elementos de la calidad de servicio en las Mypes se relacionan con la satisfaccién de
los usuarios respecto a las instalaciones adecuadas del restaurante, ademas estan conformes
con la calidad y precio que les ofrecen y por ello recomendarian el restaurante a sus amigos
y familiares. Por otro lado, con respecto a las caracteristicas del servicio de atencién al
cliente se muestran satisfechos con la amabilidad del personal al momento de la recepcion
de su pedido por parte del personal de atencion, siendo claros y pacientes al momento de
tomar el pedido. Con respecto a las cualidades del personal se muestra satisfecho con el
cumplimiento de servicio mostrando calidad y confianza. En base a estas conclusiones los
clientes se muestran satisfechos con la calidad de servicio y atencion al cliente en los
restaurantes del Centro Poblado Miraflores.

Escobedo (2021) en su tesis de licenciatura de la Universidad Catdlica Los Angeles
de Chimbote. Titulado Calidad de servicio y satisfaccion al cliente en las Mypes del sector
servicio rubro restaurantes caso: restaurant Los 3 Reyes-Santa Maria-Huaura, afio 2021.
El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal: Determinar las
caracteristicas de la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente en las Mypes del sector
servicio rubro Restaurantes caso: Restaurant 3 Reyes-Santa Maria-Huaura, afio 2021. En
esta investigacion la metodologia empleada fue de tipo cuantitativa, nivel de investigacion
de corte descriptivo, disefio no experimental-transversal, la poblacion estuvo conformado
por los comensales del restaurante tomando como muestra a 100 clientes, el cual se le aplico
la encuesta como técnica y como instrumento para la recoleccion se aplicd un cuestionario
de 10 preguntas cerradas, en donde se encontraron los siguientes resultados: el 67.5% de los
clientes consideran que cuando personal del restaurant promete hacer algo en cierto tiempo,
lo hace, el 76,6% consideran que el personal del restaurant realiza bien el servicio la primera
vez, el 54% indican que el personal del restaurant le comunica cuando concluird la

realizacion del servicio, el 80% indican que el personal tiene conocimientos suficientes para
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responder a sus preguntas, el 67% consideran que el personal es siempre amable con usted,
el 90% indican que la empresa le da una atencidn individualizada, el 45% consideran que la
empresa tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes, el 68% indican que
el personal siempre esta dispuesto a ayudarle, el 87% indican que el comportamiento del
personal le inspira confianza, y el 70% indican que las instalaciones fisicas del restaurant
son visualmente atractivas. Se concluyo que para determinar la calidad de servicio de
acuerdo a su satisfaccion de los clientes encuestados que calificaron la calidad en un nivel
regular, se evidencio una satisfaccion moderada, también se observé que la fortaleza del
establecimiento es en la atencion individualizada, en el ambiente y la limpieza del lugar. Sin
embargo, sus debilidades se presentan en la rapidez del servicio, también la atencién del
personal muestra respeto en el proceso de atencion y en el caso de su debilidad es que no
existe orden en la presentacién de los alimentos dispuestos al servicio.
Regionales y/o locales
Variable 1: Gestion del talento humano

Dioses (2021) en su tesis de licenciatura de la Universidad Cesar Vallejo. Titulado
Percepcion de la gestion del talento humano y desempefio laboral en los colaboradores de
una organizacion de la ciudad de Trujillo, 2021. La presente investigacion tuvo como
objetivo principal, determinar la relacion de la “Percepcion de la Gestion del Talento
Humano y Desempefio Laboral en los colaboradores de una organizacion de la ciudad de
Trujillo, 2021”. Para ello se utilizéo el método descriptivo- correlacional, de disefio no
experimental con corte transversal. La muestra estuvo conformada por 30 colaboradores de
ambos sexos que oscilan entre los 20 a 60 afios, para recopilar la informacion se aplicé la
técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 10 preguntas en escala de
Likert. Los resultados evidenciaron que: el 455% del personal que labora en el
establecimiento, es seleccionado de acuerdo a la necesidad de la institucion, el 67,5%
indicaron que el personal que labora en los establecimientos cuenta con el perfil necesario
para la funcion que desempefia, el 56% consideran que la distribucion de personal se realiza
en funcion al cuadro de asignacién de personal (CAP), el 87,4% indicaron que la
capacitacion del personal se realiza segun las necesidades del trabajador, el 89% consideran
que la capacitacion del personal se han desarrollado los talleres utilizando recursos
necesarios. (Ambiente y mobiliario adecuado, material visual y de escritorio, ponente de

acuerdo al tema) y el 67% consideran que se realiza seguimiento y monitoreo de la
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implementacion y/o ejecucion de conocimientos recibidos en las capacitaciones, hallo que
el 76,3% de los colaboradores indicaron que el proceso de induccién en el puesto es
necesario para fortalecer la experiencia de reclutado, el 56,5% de los colaboradores
estuvieron aprueba durante un mes en su puesto de trabajo, el 56,4% de los trabajadores
indicaron que la capacitacion les ha permitido mejorar sus habilidades en el puesto de
trabajo. Para ello se concluye que, dicha organizacion es parte de las que poco invierten en
una buena administracion de los recursos humanos.

Barreto (2021) en su tesis de licenciatura de la Universidad Nacional de Trujillo.
Gestion del talento humano y su influencia en la calidad de servicio en los hoteles tres
estrellas de Trujillo. Estuvo orientado a determinar como influye la gestion del talento
humano en la calidad del servicio brindado, para lo cual fue necesario describir y analizar
los procedimientos y herramientas con la cual se maneja al talento humano en los hoteles del
centro historico para lograr la calidad en el servicio brindado al huésped, como son el
reclutamiento y seleccién del personal, capacitacion y evaluacion de acuerdo a la gestién del
talento humano tomados como referencia de la teoria de Chiavenato. Esta investigacion se
basa en identificar el servicio brindado por parte del talento humano utilizando las
dimensiones de la calidad del servicio propuestas por Pablo Emilio Riveros, lo cual ayudé a
determinar los indicadores para poder describir la satisfaccion del huésped post servicio, ya
que la calidad de servicio es subjetiva, y esta directamente relacionada a lo que el huésped
percibe, es decir, el juicio que realiza sobre el servicio prestado. En cuanto a la gestion del
talento humano que se maneja en los 14 hoteles tres estrellas del centro historico de Trujillo,
se determin0 que cuentan con un equipo humano que se muestra en todo momento pulcro,
lo que marca la diferencia entre dichos establecimientos. Por otro lado, han demostrado
sobresalir en los indicadores de capacidad de respuesta, fiabilidad y empatia respectivamente
logrando un éptimo desempefio como lo demuestran los resultados de las encuestas; 94%,
86%, 74%. por el hecho de que han prestado correctamente el servicio desde la primera
visita, evitando el minimo error, y la incomodidad del huésped, asimismo, han adquirido la
confianza y la fiabilidad del huésped con toda la organizacion del hotel, lo cual indica la

prestacion del servicio prometido, y por tanto mantienen una clara cultura organizacional,

en relacion a la importancia que el huésped es para la empresa hotelera.




Pérez (2021) en su tesis de licenciatura de la Universidad Privada Antenor Orrego.
Titulado La Gestion del talento humano y su relacion con la calidad de servicio en la
Empresa Optica Innovalens, Trujillo — 2021. La investigacion planteé como objetivo
general: Determinar la relacion entre la gestion del talento humano y la calidad de servicio
en la empresa Optica Innovalens, Trujillo — 2021. El estudio fue de caracter no experimental,
de disefio transversal, descriptivo correlacional. La poblacién consider6 a 25 empleados. La
técnica aplicada fue el muestreo probabilistico aleatorio simple. La técnica utilizada fue la
encuesta y como instrumentos se utilizé un cuestionario de 9 preguntas en escala Likert, los
resultados fueron que: El 67% indican que en la empresa se promueve y planifica programas
de capacitacion, entrenamiento y desarrollo profesional del personal, el 82% consideran que
la capacitacion es planeada en base a los perfiles de puesto mision, vision y valores de la
empresa, el 56% indican que se realiza al personal evaluaciones periddicas que permitan
medir el nivel de desempefio en cada puesto o funcion. EI 89% consideran que desempefian
sus funciones correctamente, el 78% del personal considera que la capacitacion permitio
mejorar el rendimiento de la empresa, el 67% consideran que la empresa posee un registro
del personal y de puestos. El 78% indican que la empresa posee una base de datos para la
supervision del personal. EI 45% indican que en la empresa se realiza el proceso de seleccion
de personal, el 89% incairon que han sido contratados bajo algin parametro de seleccion. Se
determind que existe una relacion positiva y alta entre la gestion del talento humano y la
calidad de servicio en la empresa Optica Innovalens de Trujillo, 2021.

Variable 2: Calidad de servicio

Mejia (2021) en su tesis de licenciatura de la Universidad Cesar Vallejo. Titulado
Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en restaurantes del sector pollerias del distrito
La Esperanza — Trujillo, 2021, el objetivo general fue determinar la relacion con respecto a
las variables de calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. La investigacion posee un
disefio no experimental, descriptivo correlacional y corte transversal, y tuvo como muestra
a 384 usuarios, la técnica utilizada fue la encuesta y como instrumentos se utilizd un
cuestionario de 11 preguntas en escala Likert, los resultados fueron que: Los clientes son del
género femenino representando un 57,07%, tienen menos de 25 afios representando un
47,14%, van de 1 a 2 veces a la semana a la polleria representando un 59,64%, el 39% del
total de las personas encuestadas manifestaron que casi Siempre ven atractivas las

instalaciones, el 46% de las personas encuestadas manifestaron que casi Siempre los
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restaurantes tienen una apariencia adecuada y pulcra, el 48% del total de las personas
encuestadas manifestaron que casi Siempre la comida luce apetitosa, el 44% del total de las
personas encuestadas manifestaron que casi Siempre los utensilios se encuentran en un
adecuado estado de limpieza, el 43% de las personas encuestadas manifestaron que casi
Siempre ante alguna queja o problema el personal del restaurante muestra interés en
solucionarlo, el 46% del total de las personas encuestadas manifestaron que casi Siempre el
personal del restaurante realiza bien el servicio desde la primera vez, el 48% del total de las
personas encuestadas manifestaron que casi Siempre el personal cuenta con el conocimiento
adecuado al realizar su trabajo, el 46% del total de las personas encuestadas manifestaron
que Casi Siempre los trabajadores demuestran actitud positiva hacia la atencién de los
clientes, el 46% del total de las personas encuestadas manifestaron que casi Siempre el
pedido llega perfecto, el 46% del total de las personas encuestadas manifestaron que casi
Siempre el mesero mostro interés en solucionar los problemas, el 43% del total de las
personas encuestadas manifestaron que casi Siempre el comportamiento del personal inspira
confianza, el 38% del total de las personas encuestadas manifestaron que casi Siempre el
local tuvo zonas seguras en caso de sismo. Se concluye que: Existe relacion positiva entre la
calidad de servicio y satisfaccion al cliente en los restaurantes del sector pollerias del distrito
La Esperanza, al conseguir un valor Rho = 0,931 con p-valor < 0,01.

Del Rocio (2022) en su tesis de licenciatura de la Universidad Privada del Norte.
Titulado Calidad de servicio y grado de satisfaccion del cliente en un restaurante de
cevicheria en Trujillo, 2022; El estudio tuvo por objetivo Evaluar la relacion entre la calidad
de servicio y el grado de satisfaccion del cliente en un restaurante de cevicheria de Trujillo,
2022.Siendo la investigacion de enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional,
disefio no experimental, por lo que se pretende determinar la relacién entre las variables. El
estudio determiné como muestra a 162 clientes consumidores del restaurante cevichero, del
distrito de Trujillo, a través del muestreo probabilistico aleatorio simple para poblaciones
infinitas, asimismo, se aplic6 como instrumento el cuestionario de 10 preguntas bajo una
escala Likert y niveles alto, medio y bajo. Los resultados fueron que: El 67% indican que si
recibieron orientacion adecuada por parte del personal que lo atendid, el 56% consideran que
el personal mostrd interés para aclarar sus dudas, el 78% indicaron que el tiempo de espera
para la atencion fue adecuado, el 67% consideran que nunca se alterd los productos os

servicio que se han soltado, el 78% consideran que el personal se desenvolvié con eficiencia
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en la atencidn, el 65% indican que en todo momento se sintié seguro dentro del restaurante,
el 67% consideran que le inspir6 confianza el comportamiento del personal que lo atendio,
el 54% consideran que el personal lo traté con amabilidad, respeto y paciencia, el 45%
indican que el profesional le brind6 una atencién personalizada, el 56% consideran que las
instalaciones son visualmente atractivas para usted y el 45% indican que considera que los
productos ofrecidos (alimentos y bebidas) usan materia prima e insumos de alta calidad. El
estudio concluyo que existe relacidn alta entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente
por cuanto se observa un valor de r > 0.80 y el sig. (Bilateral) es menor de 5% lo que implica
que se acepta la hipétesis general de la investigacion.

Pacheco (2021) en su tesis de licenciatura de la Universidad Privada del Norte.
Titulado Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de un restaurante de parrilladas
de la ciudad de Trujillo, ante la crisis de covid-19; 2021. El objetivo general del presente
estudio es determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente de un
restaurante de parrilladas de la ciudad de Trujillo, ante el COVID-19; 2021. La metodologia
que se empleara en esta investigacion es de enfoque cuantitativo con un disefio no
experimental-descriptivo del tipo correlacional, donde se aplicé una muestra de 296 clientes,
ademaés de utilizarse como técnica la encuesta y para obtener la informacion ser4 mediante
un cuestionario estructurado por 10 preguntas en escala Likert. Los resultados fueron que:
El 34% de los clientes tienen entre 35 y 45 afos. EI 100% de los clientes si se consideran
consumidores frecuentes. EI 41% de los clientes van al restaurante cada 15 dias, El 66% de
los encuestados manifestd que a veces la empresa si cumple con entregar los pedidos a
tiempo, El 48% de los clientes encuestados manifestd que casi siempre los pedidos
solicitados por delivery llegan en el tiempo acordado, el 58% de los clientes encuestados
manifestaron que casi siempre estos fueron resueltos con inmediatez, el 63% manifestaron
que casi siempre y siempre el personal que lo atendi6 supo como resolver los inconvenientes
generados en el servicio, el 45% manifestaron que siempre y casi siempre los empleados del
restaurante le brindaron un trato amable y cordial, un 47% y 40%, por lo que se puede
deducir que la empresa se preocupa porque sus trabajadores estén comprometidos con la
labor que brindan, el 46% considera que la empresa realmente tiene a disposicién de los
comensales todo lo que contiene la carta de pedidos, el 53% consideran que se respeta el
aforo y distanciamiento dentro de las instalaciones; el 50% de los clientes encuestados

respondid que casi siempre el personal de delivery aplicé una correcta desinfeccion del
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pedido solicitado, el 49% de los encuestados marcaron como alternativa casi siempre, el 25%
dio como respuesta a veces, el 48% de los clientes encuestados marcaron como alternativa
casi siempre. Se concluye que existe una correlacion fuerte y significativa entre las variables
estudiadas; mediante la prueba de Rho de Spearman cuyo coeficiente obtenido es de 0,763
y un nivel de significancia 0,000.

2.2. Bases teoricas

Variable 1: Gestion del talento humano

La gestion del talento humano hace referencia al conjunto de procesos que una
organizacion, a través de su departamento de recursos humanos, pone en marcha para la
atraccion, captacion e incorporacion de nuevos colaboradores, al igual que para la retencién
de los que ya son parte de la empresa. De acuerdo con Yupanqui (2022) menciona que:

La gestion del talento humano hace referencia al proceso que desarrolla, atrae e
incorpora nuevos integrantes y ademas retiene a los colaboradores dentro de las
empresas. La gestion del talento humano se centra en destacar a aquellas personas
con un alto potencial dentro de su puesto de trabajo. También se le conoce
como gestion del capital humano o gestion de recursos humanos. Este enfoque del
manejo del recurso humano de una organizacion busca no solo emplear al personal
maés calificado y valioso, si no también se concentra en la retencion.

La gestion de personas es un conjunto de procesos organizativos integrados
disefiados para atraer, gestionar, desarrollar, motivar y retener a los empleados. En otras
palabras, este enfoque se basa en lograr mejores resultados comerciales mediante la
colaboracion con los empleados individuales para que la estrategia se ejecute y el desarrollo
de carrera de los respectivos socios sea equilibrado. El enfoque se aplica en este campo de
recursos humanos y logros organizacionales, de gestion, metas objetivos.

Dimension 1: Seleccion de personal

La seleccion de personal es el proceso a traves del cual una empresa busca un nuevo
empleado o empleada para cubrir un puesto laboral desocupado recientemente, o para una
vacante que se acaba de abrir en la organizacion. de acuerdo con Salinas (2020) explica que:

La seleccion de personal es un proceso donde se busca, entre varios profesionales

reclutados, aquellos con mejores conocimientos y habilidades para desempefiar una

determinada tarea dentro de la organizacion, apuntando mantener o aumentar el

desemperfio y la eficiencia del personal, o sea, enriquecer y preservar el capital

19




intelectual de la empresa. Cuando el profesional responsable por la seleccion no
posee conocimientos técnicos acerca de este proceso, tiende a contratar personas con
base en su experiencia o en la propia imagen, como lo veniamos exponiendo al inicio
del texto. De esta forma, el procedimiento se vuelve equivoco, porque son elegidas
personas que no son capaces para desempefiar de forma correcta las tareas que se le
confiaran.

Entonces, seleccionar personas para trabajar en una organizacion es una tarea que
exige preparacion y técnica por parte de quien la desempefia. Generalmente, el gestor
compara de forma integral y objetiva los requisitos del cargo disponible con el perfil de las
caracteristicas de los candidatos que se postulen.

Indicador 1. Preseleccion

Esta es la primera etapa del proceso de reclutamiento, donde se descubren los
posibles candidatos para el puesto propuesto. En otras palabras: los solicitantes que estan
decididos a cumplir con todas o la mayoria de las oportunidades laborales anunciadas, son
evaluados. Muchas veces, los candidatos entran al proceso de seleccion sin cumplir con
todos los requisitos. Esta practica es comun entre los buscadores de empleo y una completa
pérdida de tiempo para nosotros los reclutadores, por lo que es vital que tengamos un poco
de confianza al seleccionar candidatos: trabajo duro por adelantado, pero nos ahorrara
muchos dolores de cabeza. En la etapa de preseleccion se deben analizar el formato de hoja
de vida, el cual tiene por objetivo inmediato de presentar una hoja de vida para la
consecucion de un empleo, razon por la cual debe ser concreta, organizada, convincente y
veraz. En la hoja de vida el aspirante debe presentarse como el candidato mas apto para
ocupar el cargo al que aplica (Bravo, 2020).

Indicador 2. Entrevista

La entrevista es el marco de referencia donde se integran los datos de que se disponen
del sujeto, recogidos en otras fases del proceso de seleccion de personal, y se analizan todas
las caracteristicas de personalidad del candidato para determinar si resulta adecuado para el
puesto que se desea cubrir (Zocén, 2019).

Indicador 3. Contratacion

La contratacion de personal es el cierre de la fase de reclutamiento y seleccion y la
formalizacion de la entrada del candidato como empleado. Se trata del momento final en el

que firma el contrato y se aplican los ajustes legales necesarios. Al mismo tiempo, la
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contratacion debe ir necesariamente precedida de una definicion de las necesidades de
personal, un analisis de las descripciones de los puestos de trabajo y de los empleos, una
evaluacion de las cualidades profesionales y personales de los especialistas (Rodriguez,
2019).

Dimension 1: Capacitacion

la capacitacion o desarrollo del personal se trata de un conjunto de acciones
formativas o de adiestramiento que la institucion brinda a sus trabajadores con la finalidad
de que estos obtengan mayor y mejores habilidades y conocimientos en sus areas de trabajo.
El principal objetivo de lo que es la capacitacion del personal es lograr que los trabajadores
puedan crecer profesionalmente, formandose de la mejor manera posible; ademas, este
proceso le brinda a la empresa mas posibilidades de produccion, rendimiento laboral y méas
capacidad para lograr las metas propuestas (Obando, 2020).

Indicador 1. Capacitacion en el puesto

La capacitacion en el puesto se centra en instruir al talento para que pueda realizar
las tareas asignadas a su rol. Por ello, por lo general, este tipo de adiestramiento se produce
ante una incorporacion, un ascenso o cuando cambian las condiciones de un puesto de alguna
manera. La capacitacion por instrucciones en el puesto es clave para que el trabajador pueda
cumplir con los objetivos de su rol. Por lo tanto, las empresas deben ser las primeras
interesadas en brindarla de forma oportuna. Para asegurarse de su efectividad es fundamental
que quien recibe este adiestramiento sienta que cuenta con la informacion que necesita para
resolver sus dudas y desempefiar sus funciones de manera optima (Gonzales, 2021).

Indicador 2. Capacitacion por aprendizaje

Es una metodologia de capacitacion que involucra a los(as) colaboradores(as) en el
proceso de aprendizaje mas alla de la escucha pasiva. Lo que hace este método es promover
el desarrollo de habilidades por medio de la interaccion y los sentidos. En este sentido, el
aprendizaje es un proceso guiado por la capacitacion, pero que ademas la retroalimenta, la
nutre y enriquece y por esta via a la organizacion toda. En tanto que la capacitacion, tras su
objetivo de desarrollar aptitudes y habilitar a los miembros de cualquier sector de la empresa

para que puedan realizar sus propdsitos, debera centrar su foco de labor en generar las

condiciones necesarias y propiciar los espacios adecuados para que el aprendizaje resulte
fructifero (Torres, 2019).




Variable 2: Calidad de servicio

Para la mayoria de las personas, la experiencia de servicio significa tanto, o incluso
mas, que el producto o servicio mismo que estan adquiriendo. Muchas de ellas han tomado
decisiones de compra o se mantienen comprometidas con las marcas o negocios a partir de
la buena calidad del servicio que han recibido. De acuerdo con Seminario (2020) indica que:

La calidad del servicio es un modelo para el disefio de estrategias enfocadas a

comprender la satisfaccion del cliente en el servicio, a través de todo el viaje de

compra; mediante el analisis de la brecha entre la experiencia del cliente en los

servicios prestados y sus expectativas. Debido a que este concepto se refiere a

aquellos aspectos de la entrega del servicio al cliente, incluida la seguridad, la

confiabilidad, las operaciones, el cumplimiento de tarifas y las relaciones con los
clientes; cada industria, incluso cada empresa, tiene diferentes estandares para definir
la calidad del servicio.

Podemos decir que la calidad del servicio es un punto de referencia sobre como una
organizacion comprende las necesidades de sus clientes y cumple con sus expectativas. Al
comprender qué es la calidad del servicio y como mejorarla, la empresa tiene en sus manos
activo invaluable para impulsar el crecimiento de su negocio.

Dimensién 1: Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta es una forma de respuesta y disposicion de los proveedores
de servicios para ayudar a brindar asistencia a la comunidad en forma de servicios. La
capacidad de respuesta también se refiere a la alineacion entre los programas y las
actividades de servicio con las necesidades y aspiraciones de la comunidad. La capacidad de
respuesta es necesaria en los servicios publicos porque es una prueba de la capacidad de la
organizacion para reconocer las necesidades de la comunidad. La capacidad de respuesta es
también uno de los indicadores de servicio relacionados con la capacidad de respuesta del
aparato a las necesidades de la comunidad que necesita servicios segun lo estipulado en la
legislacion. La capacidad de respuesta muestra la alineacion entre los programas y las
actividades de servicio con las necesidades de la comunidad. La capacidad de respuesta se
incluye en uno de los indicadores de desempefio porque describe directamente la capacidad

de las organizaciones publicas para llevar a cabo su mision y objetivos, especialmente para

satisfacer las necesidades de la comunidad (Silva 2021).




Indicador 1. Servicio eficiente

Una caracteristica comudn en todos los clientes, es que quieren ser atendidos con
rapidez, efectividad y en el momento oportuno cuando solicitan un producto o servicio. Es
decir, quieren obtener una atencion eficiente durante la experiencia del cliente. Una
caracteristica comun en todos los clientes, es que quieren ser atendidos con rapidez,
efectividad y en el momento oportuno cuando solicitan un producto o servicio. Es decir,
quieren obtener una atencion eficiente durante la experiencia del cliente (Demarquet, 2022).

Indicador 2. Predisposicion de ayuda

Cada solicitud de un cliente debe ser abordada con una actitud predispuesta a ayudar
y resolver su problema. El autocontrol y no toméarselo de forma personal, son la clave. Ya
que te encontraras con clientes problematicos, irascibles o incluso maleducados, y tu
personal debera tener la habilidad para dejar el orgullo de lado y aceptar la culpa o las
opiniones negativas (Fernandez, 2020).

Dimension 2: Seguridad

En esta dimension, el cliente coloca en manos de la organizacion sus problemas y
siente la certeza de que seran resueltos de la mejor manera posible. La seguridad implica
credibilidad, integridad y honestidad. Es probable que esta dimension adquiera particular
importancia para aquellos servicios donde los clientes perciben involucrarse en un gran
riesgo o en los cuales se sienten inseguros acerca de su capacidad para evaluar los resultados,
por ejemplo, los servicios financieros, de seguros, de corretaje, médicos y legales. Existen
organizaciones, que, debido a la naturaleza de sus operaciones, deben procurar construir
confianza y lealtad entre las personas de contacto mas importantes y los clientes
individuales. Esta idea se refleja en el concepto del banquero personal, el cual significa que
coordinara todos sus servicios financieros. Uno de los riesgos inherentes que corre la
compafiia cuando construye este tipo de relaciones personales consiste en que el cliente
seguira al empleado del servicio si éste abandona la compafiia (Bustamante, 2019).

Indicador 1. Profesionalismo

El profesional de atencidn al cliente debe reunir una serie de cualidades y habilidades.
Diversos estudios revelan una serie de requisitos indispensables en un buen profesional de

atencion al cliente: Generar confianza: el responsable de la atencion al cliente de la empresa

debe generar confianza al consumidor (Teran, 2022).




Indicador 2. Confianza

La confianza del cliente es aquella que el consumidor tiene sobre un producto o un
servicio ofrecido por una marca. Incluye la creencia de que la marca hara lo que dice que
haran y que no perjudicaran deliberadamente a los consumidores. La confianza se puede
generar o romper de muchas formas. Un ejemplo seria el abandono del carrito por parte de
un cliente potencial debido a cargos ocultos que se reflejan en el momento del pago. El
cliente muestra confianza al estar seguro del producto y seleccionarlo, y muestra una
cantidad casi igual de desconfianza al encontrar cargos adicionales. a confianza del cliente
va de la mano con la lealtad y la defensa de la marca. Si los clientes creen que tu empresa
estd mejorando continuamente y esforzandose por proporcionar la mejor experiencia posible,
actuaran como embajadores de tu marca, productos o servicios (De Jesus, 2020).

Marco conceptual

Calidad de servicio: Es una medida de como una organizacion entiende las
necesidades de sus usuarios y satisface sus expectativas. Entender como mejorar la calidad
del servicio de tu producto es el paso clave para el crecimiento de cualquier organizacion.
Medir y mejorar la calidad del servicio es indispensable para hacer crecer tu negocio. Pero
esto requiere investigacion y experiencia. Para saber méas sobre la calidad del servicio es
necesario comprender las dimensiones clave de la calidad del servicio (Peir6, 2020).

Gestion del talento humano: La gestion de recursos humanos es el conjunto de
actividades administrativas orientadas a la coordinacién del recurso humano que forma parte
de una organizacién, con la finalidad de alcanzar los objetivos. Es importante aclarar, que
esta gestion es realizada por el departamento de recursos humanos (Lopez, 2020).

Servicio rapido: Esta relacionada con la rapidez con la que una empresa logra
aclarar las inquietudes de un cliente, toma sus pedidos, realiza las entregas de los productos
y resuelve las incidencias que se puedan presentar (Amberes, 2020).

Atencion personalizada: La atencion personalizada es una estrategia que consiste
en conocer a los clientes para brindar experiencias Unicas e individuales para cada uno. Este
servicio se basa en aspectos como preferencias, comportamiento de compra y atributos del
cliente para personalizar la atencion (Donis, 2019).

Confianza al cliente: La confianza del cliente es el resultado de estrategias

enfocadas en desarrollar una relacion comercial duradera. Cuando una persona confia en tu




marca, significa que se siente segura para comprar tus productos y servicios, porque satisface
sus necesidades y supera sus expectativas (Rodriguez, 2020).

Satisfaccion del cliente: La satisfaccion del cliente es la medicion de la respuesta
que los consumidores tienen con respecto a un servicio o producto de una marca en
especifico. Las calificaciones son referentes para mejorar el servicio que se les ofrece y
también para conocer a detalle lo que necesitan (Hammond, 2020).

2.3. Hipotesis

En el estudio titulado: Propuesta de mejora de la gestion del talento humano para la
calidad de servicio en la microempresa, café restaurant EI Rincon De Vallejo S.A.C. Trujillo,
2023: no se planted una hipotesis por ser de nivel descriptivo. Concordando con Ruiz (2022),
quien afirma en que en un trabajo descriptivo no se considera hipotesis, debido a que una
investigacion descriptiva es aquella que busca el “qué” del objeto de estudio, mas que el “por

qué”. Como su nombre lo indica, busca describir y explicar lo que se investiga, pero no dar

las razones por las cuales eso tiene lugar.




I1l. METODOLOGIA
3.1. Nivel, tipo y disefio de investigacion

La investigacion fue de tipo cuantitativo. Segun Ruiz (2022) la investigacion
cuantitativa es una estrategia de investigacion que se centra en cuantificar la recopilacion y
el analisis de datos. Se forma a partir de un enfoque deductivo en el que se hace hincapié en
la comprobacién de la teoria, moldeada por filosofias empiristas y positivistas. Es decir, el
estudio fue cuantitativo, porque tuvo una estructura con la cual se pudo medir, ya que se

utilizaron instrumentos de evaluacién y medicion.

La investigacion fue de nivel descriptivo, segin Ruiz (2022) indica que la
investigacion descriptiva es también conocida como la investigacion estadistica, se describen
los datos y caracteristicas de la poblacion o fendmeno en estudio. En este sentido fue de
nivel descriptivo, porque se describi6 las caracteristicas de la gestion del talento humano y

la calidad de servicio.

Fue No experimental, de acuerdo con Ruiz (2022) indica que, en la investigacién
no experimental, se observan los fendmenos o acontecimientos tal y como se dan en su
contexto natural, para después analizarlos, en un estudio no experimental no se construye
ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya existentes. Es decir, fue No
experimental, porque se utilizé sin manipular deliberadamente la gestion del talento humano
para la calidad de servicio, es decir se observaron los acontecimientos tal y como se dieron

en su contexto natural.

Fue Transversal, de acuerdo con Ruiz (2022) este tipo de estudio de investigacion en
el que se observa a un grupo de personas o se recopila cierta informacion, en un momento
determinado o en el transcurso de un periodo corto. Es decir, el estudio se realiz6 en un

espacio de tiempo determinado, donde se tuvo un inicio y un fin (2023)

3.2. Poblacién y muestra

De acuerdo con Ruiz (2022) indica que la poblacién se refiere al conjunto de

personas u objetos de los que se desea conocer algo en una investigacion.

Poblacion: La poblacion fue constituida por 50 trabajadores de la microempresa, café

restaurant El Rincon De Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023. Para ambas variables, se tomo en
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cuenta a los trabajadores debido a que son ellos estan involucrados en la gestion del talento

humano, la calidad de servicio.

Del mismo modo Ruiz (2022) indica que la muestra es un subconjunto o parte del

universo o poblacion en que se llevara a cabo la investigacion.

Muestra: La muestra fue conformada por 50 trabajadores de la microempresa, café
restaurant EI Rincon De Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023. Es decir, se tom6 el 100% de la
poblacion.

Muestreo: Censal

En este sentido Rios (2018) establece que la muestra censal es aquella donde todas

las unidades de investigacion son consideradas como muestra. De alli, que la poblacion a

estudiar se precise como censal por ser simultdneamente universo, poblacion y muestra.




3.3. Variables. Definicion y operacionalizacion

Variables Definicion operativa Dimensiones Indicadores Escala de Categorias o
medicién valorizacion
Variablel | La gestion del talento humano hace referencia | Seleccion  de Preseleccion Siempre=5
al proceso que desarrolla (capacita y entrena), atrae e | personal : Casi siempre=4
Gestion del | incorpora nuevos integrantes  (reclutamiento y Entrevista A veces= 3
talento seleccion) y ademas retiene a los colaboradores dentro Contratacion Likert Rara vez= 2
humano de las empresas. La gestion del talento se midio a través | Capacitacion Capacitacion en el puesto Nunca = 1
dimensiones seleccién de personal y capacitacién el Capacitacion por
cual cuenta con cinco indicadores: Preseleccion, aprendizaje
entrevista, contratacion, capacitacion en el puesto y
capacitacion por aprendizaje (Castro y Delgado, 2020).
Variable 2 | Es un conjunto de estrategias y acciones que buscan | Capacidad de Servicio eficiente Siempre=5
mejorar el servicio al cliente, asi como la relacion entre | respuesta Predisposicién de ayuda Casi siempre=4
Calidad de | el consumidor y la marca, para evaluar o medir la | Seguridad Profesionalismo A veces= 3
servicio calidad de servicio se deben analizar las percepciones Confianza. Likert Rara vez= 2
de los clientes en relacion a los elementos tangibles, Nunca=1

confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. La calidad de servicio se midié a través de las
dimensiones capacidad de repuestas y seguridad, el cual
cuenta con cuatro indicadores servicio eficiente,
predisposicion de ayuda, profesionalismo; y confianza.
(Teran, Gonzales y Palomino, 2021).




3.4 Técnica e instrumentos de recoleccidon de informacion
Técnica

Segun Ruiz (2022) indica que la encuesta es el método utilizado para la realizacion
de esta investigacion fue la encuesta, la cual consiste en un conjunto de preguntas respecto
a una o mas variables a medir. Latécnica que se utilizo, para recolectar informacion fue: La
encuesta, porque es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones

impersonales interesan al investigador.
Instrumento

Segun Ruiz (2022) indica que el cuestionario es el conjunto de preguntas
estructuradas y organizadas que se utiliza para obtener informacion relacionada con los
objetivos en la investigacion. En esta investigacion, el instrumento que se utilizo fue el
cuestionario el cual estuvo estructurado por 20 items en escala Likert, 10 items para la
variable: Gestion del talento humano y 10 items, para la variable: Calidad de servicio (Anexo
2).

Los instrumentos fueron validados a traves del juicio de tres expertos, quienes
evaluaron si las interrogantes de ambos cuestionarios son coherentes y analogas al tema de
investigacion, en este sentido se determind que dichos instrumentos si son aptos para su
aplicacion (Anexo 3). A su vez la confiabilidad de los cuestionarios se estimé por medio del
coeficiente de Alfa de Cronbach; en donde para la variable gestion del talento humano se
determind un coeficiente de 0.925; y para la variable calidad de servicio se obtuvo un valor
de 0.957. Por tanto, se los instrumentos de medicion son de consistencia interna con

tendencia excelente (Anexo 4).
3.5. Método de analisis de datos

Para el anélisis de los datos recolectados se hizo uso del anélisis descriptivo de las
variables en estudio; se elaboraron tablas de distribucion de frecuencias absolutas y relativas
porcentuales; asi como figuras estadisticas. Asi mismo se utilizaron los siguientes programas
informaticos: Microsoft Word: con este software se hizo posible la redaccion digital y
posteriores modificaciones. Acrobat Reader XI: Es un software gratuito que permitio leer

archivos digitales de extension PDF, como es el caso de los antecedentes que se descargaron
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desde la biblioteca virtual. Microsoft Excel: el cual fue utilizado para llevar a cabo la
tabulacion y la elaboracién y disefio de las figuras correspondientes a los resultados
obtenidos en las encuestas. Del mismo modo se utilizo el programa Turnitin para hacer la
verificacion que no existe plagio, asi como el uso del Mendeley para la generacion de las
referencias bibliograficas en norma APA 7ma edicion; por ultimo, el PPT para la

presentacion.
3.5 Aspectos éticos

La presente investigacion se realizo bajo los principios éticos del Reglamento de
Integridad Cientifica de la Universidad Uladech catélica (2023):

Proteccion a las personas. Se protegio a las personas participes de la investigacion
respetando su privacidad, no se colocaron datos personales como numeros telefénicos y
direccién del domicilio en el consentimiento informado y cuestionario. Asi mismo, no se
tomo fotografias de su imagen porque no otorgaron la autorizacion respectiva. Se comunico

a cada trabajador que los datos proporcionados solo son usados para fines investigativos.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. Como forma de contribucion al
medio ambiente, preservacion de la naturaleza y evitar la tala excesiva de arboles, se aplicd
el cuestionario utilizando papeles reciclados, los cuales contenian las preguntas a realizar.
Ademas, se utilizé la energia eléctrica moderadamente, se evito que la laptop de uso para el

trabajo de investigacion quede cargando por largas horas.

Libre participacion y derecho a estar informado. El cuestionario se aplicé despueés
de dar a conocer el proposito de la investigacion, contemplado en el consentimiento
informado. Ademé&s de la peticién de participacion hacia el representante, lectura del
documento, su aceptacion y firma en dicho consentimiento. También se aclararon las dudas
de los trabajadores relacionadas a la informacién brindada con el fin de otorgarles mayor

seguridad en su intervencion

Beneficencia no maleficencia. Se aclaré a los trabajadores de la Mype que su
participacion a través de la informacion brindada no ocasionaria dafio alguno y se respetd
sus peticiones como la anonimidad de sus respuestas en el cuestionario. Ademas, no se
interrumpid en horas de labor, se esperd a que estuvieran libres y no estén atendiendo a algln

cliente, asi se evito causarles algun tipo de malestar. También se dio a conocer la importancia
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que tenia su participacion en el trabajo de investigacion, resaltando los beneficios que
obtendrd como conocimiento de aspectos en torno a la atencién al cliente y su relevancia

para una administracion de calidad.

Justicia. Se otorgd un trato cordial a todos los participantes de la investigacion,
indicandoles la causa e importancia de la encuesta y su colaboracion; ademas, se entregé un
modelo de consentimiento igual para todos y se les aplico las mismas preguntas. También

se les hizo llegar una copia de la informacion, sobre los resultados de la investigacion.

Integridad cientifica. Se informé a cada participante de la investigacion que los
datos proporcionados como el nombre, apellido, solo se contemplan en el consentimiento
informado y, asi como la razén social y direccion del negocio. También se comunico que las
respuestas brindadas se utilizaron solo para el desarrollo de la investigacion. Finalmente, se
pidié permiso al gerente de la microempresa para tomar fotografia a la parte externa de su

establecimiento.
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IVV. RESULTADOS
Tabla 1

Caracteristicas de la seleccion de personas en la microempresa, Café Restaurant El Rincon de
Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023.

Caracteristicas de la seleccion de personas N %
Hoja de vida y expectativas salariales

Totalmente de acuerdo 45 90.00
De acuerdo 5 10.00
Indiferente 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 50 100.00
Pruebas psicoldgicas

Totalmente de acuerdo 5 10.00
De acuerdo 12 24.00
Indiferente 33 66.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 50 100.00
Conocimiento de la mision de la empresa y funciones del puesto

Totalmente de acuerdo 34 68.00
De acuerdo 16 32.00
Indiferente 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 50 100.00
Las preguntas de entrevista en base a los requerimientos del

puesto vacante

Totalmente de acuerdo 12 24.00
De acuerdo 20 40.00
Indiferente 18 36.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 50 100.00
Reclutador calificado para el proceso de contratacién

Totalmente de acuerdo 12 24.00
De acuerdo 15 30.00
Indiferente 23 46.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 50 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa, Café Restaurant
El Rincon de Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023.
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Figura 1

Caracteristicas de la seleccion de personas en la microempresa, Café Restaurant El Rincon de Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023.
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60.00 H Totalmente de acuerdo
2888 H De acuerdo
30.00 H Indiferente
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0.00 B Totalmente en desacuerdo
Hoja de vida 'y Pruebas psicoldgicas Conocimiento de la Las preguntas de Reclutador calificado
expectativas salariales misidn de la empresa entrevista en base a para el proceso de
y funciones del puesto los requerimientos del contratacion

puesto vacante

Fuente: Tabla 1

Interpretacion:

El 90.00% de los trabajadores refieren que estan totalmente de acuerdo en que llenar un formato referido a su hoja de vida y expectativas
salariales es importante, el 66.00% de los trabajadores se muestran indiferentes con respecto a si las pruebas de conocimientos y pruebas
psicoldgicas durante el proceso de preseleccion de personal son importantes, el 68.00% estan totalmente de acuerdo en que en la entrevista es
necesario conocer la mision de la empresa y las funciones del puesto, el 40.00% estan de acuerdo en que las preguntas de entrevista fueron en
base a los requerimientos del puesto vacante, el 46.00% se muestran indiferentes con respecto a si el reclutador calificado para realizar el proceso

de contratacion.
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Tabla 2

Caracteristicas de la capacitacion en la microempresa, Café Restaurant ElI Rincén de

Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023.

Caracteristicas de la capacitacion N %
Importancia de la capacitacion en el puesto

Totalmente de acuerdo 34  68.00
De acuerdo 12 24.00
Indiferente 4 8.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 50 100.00
Importancia del periodo de prueba y verificacion

Totalmente de acuerdo 43  86.00
De acuerdo 7 14.00
Indiferente 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 50 100.00
Capacitacion permite mejorar sus funciones

Totalmente de acuerdo 28  56.00
De acuerdo 15  30.00
Indiferente 0 0.00
En desacuerdo 7 14.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 50 100.00
Aprendizaje formal mejora los conocimientos en el puesto

Totalmente de acuerdo 26 52.00
De acuerdo 14  28.00
Indiferente 6 12.00
En desacuerdo 4 8.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 50 100.00
Capacitacion mejora su desempefio a largo plazo

Totalmente de acuerdo 45  90.00
De acuerdo 5 10.00
Indiferente 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 50 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa, Café Restaurant

El Rincon de Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023.
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Figura 2

Caracteristicas de la capacitacion en la microempresa, Café Restaurant El Rincén de Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023.
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conocimientos en el
puesto

Fuente: Tabla 2
Interpretacion:

El 68.00% de los trabajadores estan totalmente de acuerdo en que la capacitacion en el puesto es importante en al ingresar a la empresa, El
86.00% de los trabajadores estan totalmente de acuerdo en que es importante un periodo de prueba y verificacion, el 56.00% de los trabajadores
estan totalmente de acuerdo en que la capacitacion permite mejorar sus funciones, el 52.00% de los trabajadores estan totalmente de acuerdo en
que el aprendizaje formal mejora sus conocimientos en su puesto de trabajo, y el 90.00% de los trabajadores estan totalmente de acuerdo en que

la capacitacion mejora su desempefio a largo plazo.
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Tabla 3

Caracteristicas de la capacidad de respuesta en la microempresa, Café Restaurant El
Rincén de Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023.

Caracteristicas de la capacidad de respuesta N %
Comunica correctamente los procesos y tramites del servicio

Siempre 20 40.00
Casi siempre 24 48.00
A veces 6 12.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 50 100.00
Rapidez al realizar la toma de pedido

Siempre 9 18.00
Casi siempre 5 10.00
A veces 12 24.00
Rara vez 24 48.00
Nunca 0 0.00
Total 50 100.00
Servicio y producto de calidad

Siempre 13 26.00
Casi siempre 12 24.00
A veces 23 46.00
Rara vez 2 4.00
Nunca 0 0.00
Total 50 100.00
Asistencia, recomendacion y solucién de los problemas

Siempre 5 10.00
Casi siempre 16 32.00
A veces 15 30.00
Rara vez 20 40.00
Nunca 0 0.00
Total 56 112.00
Solucién de forma oportuna y adecuada los problemas

Siempre 12 24.00
Casi siempre 13 26.00
A veces 21 42.00
Rara vez 4 8.00
Nunca 0 0.00
Total 50 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa, Café Restaurant
El Rincdn de Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023.
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Figura 3

Caracteristicas de la capacidad de respuesta en la microempresa, Café Restaurant EI Rincon de Vallejo S.A.C. Truijillo, 2023.
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Fuente: Tabla 3

Interpretacion:

El 48.00% de los trabajadores manifestaron que casi siempre comunican correctamente los procesos y tramites del servicio, el 48.00%
de los trabajadores manifestaron que rara vez muestra rapidez al realizar la toma de pedido, el 48.00% de los trabajadores manifestaron que a
veces brindan un servicio y producto de calidad, el 40.00% de los trabajadores manifestaron que rara vez brindan asistencia, recomendacion y
solucion de los problemas o inconveniente de sus clientes y el 42.00% de los trabajadores manifestaron que a veces dan solucion de forma

oportuna y adecuada los problemas.
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Tabla 4

Caracteristicas de la seguridad en la microempresa, Café Restaurant EI Rincén de Vallejo
S.A.C. Trujillo, 2023.

Caracteristicas de la seguridad N %
Conocimiento preciso sobre los servicios

Siempre 12 24.00
Casi siempre 26 52.00
A veces 8 16.00
Rara vez 4 8.00
Nunca 0 0.00
Total 50 100.00
Apariencia pulcra

Siempre 27 54.00
Casi siempre 9 18.00
A veces 14 28.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 50 100.00
Seguridad que no se va a alterar el pedido del cliente

Siempre 6 12.00
Casi siempre 8 16.00
A veces 7 14.00
Rara vez 15 30.00
Nunca 14 28.00
Total 50 100.00
Transmite confianza y honestidad

Siempre 23 46.00
Casi siempre 10 20.00
A veces 11 22.00
Rara vez 6 12.00
Nunca 0 0.00
Total 50 100.00
Cortesia y amabilidad influye en la satisfaccion al cliente

Siempre 43 86.00
Casi siempre 7 14.00
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 50 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa, Café Restaurant
El Rincon de Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023.




Figura 4

Caracteristicas de la seguridad en la microempresa, Café Restaurant El Rincon de Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023.
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Fuente: Tabla 4
Interpretacion:

El 52.00% de los trabajadores indicaron que casi siempre muestra conocimiento preciso sobre los servicios a ofrecer, el 52.00% de los
trabajadores indicaron que siempre muestran apariencia pulcra, el 30.00% indicaron que rara vez muestra seguridad que no se va a alterar el
pedido del cliente, el 46.00% indicaron que siempre transmiten confianza y honestidad y el 86.00% indicaron que siempre la cortesia y

amabilidad entre sus compafieros influye en la satisfaccion al cliente.




Tabla 5

Propuesta de un plan de mejora de la gestion del talento humano para la calidad de servicio en la microempresa, Café Restaurant El Rincon de Vallejo
S.A.C. Trujillo, 2023.

realizar la toma de

pedido.

de clientes.
No trabajan bajo a
presion.

Estrés porque el
orden y la
entrega de los

y fechas festivas, lo
cual seran renumerados

Variable Indicador Problema Causa Consecuencia Acciones de mejora Responsables Presupuesto
Variable 1. | Entrevista El 66.00% se | Los postulantes | Contratar a un | Aplicar el Test de | Administrador S/1,000.00
Gestién  del muestran indiferentes | mienten a fin de | personal poco | Cleaver (reaccion del
talento con respecto a si las | acertar en las | calificado. candidato ante una
humano pruebas psicoldgicas | respuestas en el test | Disminucion en | situacion  estresante,
durante el proceso de | psicolégico. la productividad. | situacion de
preseleccion de motivacion y situacion
personal son normal)
importantes.
Contratacién El 46.00% se | La empresa no | Perder a un | Capacitar al reclutador | Administrador/ | S/1,000.00
muestran indiferentes | evalud ni designo a | postulante en inteligencia | personal
con respecto asi el | un reclutador | calificado. emocional, lo cual
reclutador estuvo | calificado la para | Mala imagen de | ayudara a los
calificado para | contratacion. la empresa, | trabajadores a forjar
realizar el proceso de debido a que el | relaciones empiticas,
contratacion. postulante comunicar de manera
podria comentar | efectiva, resolver
a otras personas | conflictos que quizas
sobre el | sirgan por una
deficiente disconformidad del
proceso de | cliente.
contratacion que
realizo la
empresa.
Variable  2: | Servicio El 48.00% | Carga laboral, | Desgaste Contratar a  mas | Administrador/ | S/1,000.00
Calidad  de | eficiente manifestaron que rara | puesto que existe | laboral. trabajadores eventuales | personal
servicio vez muestra rapidez al | una gran demanda | Cansancio en los fines de semana
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pedidos se deben
dar de manera

por recibo
honorarios)

por

rapida.
El 48.00% de los | Poca experiencia. Clientes Motivar al personal a | Administrador/ | S/1,000.00
trabajadores Baja capacidad | insatisfechos. través de incentivos | personal
manifestaron que a | productiva. Pérdida de | econbmicos 'y no
veces brindan un rentabilidad. economicos.
servicio y producto de Economicos:  Bonos,
calidad comisiones.
No economicos:
Desarrollo profesional
a través de
capacitaciones.
Predisposicion El 40.00% | Personal no | Clientes Capacitar al personal | Administrador/ | S/1,000.00
de ayuda manifestaron que rara | capacitado para la | insatisfechos. en gestion de reclamos. | personal
vez brindan asistencia, | atencion al cliente. | Mal prestigio de
recomendacion y la empresa.
solucion  de  los
problemas 0
inconveniente de sus
clientes.
Profesionalismo | EI 30.00% indicaron | No son | Clientes Capacitar al personal | Administrador/ | S/1,000.00

que rara vez muestra
seguridad que no se va
a alterar el pedido del
cliente.

responsables en sus
labores, es decir no
prestan y no
dedican el tiempo
suficiente para
atender a las
necesidades del
cliente.

insatisfechos.
Mal prestigio de
la empresa.

en calidad de servicio.

personal




V. DISCUSION

Objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas de la seleccion de personas en

la microempresa, Café Restaurant El Rincon de Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023.

Tabla 1. Caracteristicas de la seleccion de personas en la microempresa, Café
Restaurant EI Rincon de Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023.

Importancia de un formato referido a su hoja de vida y expectativas salariales: El
90.00% de los trabajadores refieren que estan totalmente de acuerdo (Tabla 1). Estos
resultados coinciden con lo hallado por Ramoén (2019) quien evidencio que el 56% de los
trabajadores consideran que presentaron su hoja de vida para ser evaluado por el gerente de
la empresa, de igual forma coinciden con Parrales (2021) quien encontré que el 62% de los
trabajadores toma como prioridad las exceptivas salariales para considerar el puesto de
trabajo. Se observa que la mayoria de los trabajadores consideran que llenar un formato
de hoja de vida es el documento mas importante al iniciar un proceso de seleccion pues
presenta de forma resumida su trayectoria académica, experiencia laboral y profesional; asi
como logros obtenidos y competencias desarrolladas frente al cargo al cual aspira, ademas
consideran que manifestar las expectativas salariales es importante ya que la mayoria de
trabajadores se motiva por incentivos econémicos. Esto coincide con lo encontrado por
Bravo (2020) quien explico que en la etapa de preseleccion se deben analizar el formato de
hoja de vida, el cual tiene por objetivo inmediato de presentar una hoja de vida para la
consecucion de un empleo, razon por la cual debe ser concreta, organizada, convincente y
veraz. En la hoja de vida el aspirante debe presentarse como el candidato més apto para

ocupar el cargo al que aplica.

Pruebas psicoldgicas durante el proceso de preseleccion de personal: El 66.00% de
los trabajadores se muestran indiferentes (Tabla 1). Estos resultados se contrastan con lo
hallado por Pérez (2021) en su tesis La Gestion del talento humano y su relacion con la
calidad de servicio en la Empresa Optica Innovalens, Trujillo — 2021; quien hallo que el
65% de los trabajadores indicaron que en el proceso de seleccién de no se realizaron pruebas
psicoldgicas, de igual forma con Ramén (2019) quien evidencio que el 68% de los
trabajadores consideran que las pruebas psicologicas siempre son importantes en el proceso

de seleccidn. Se puede decir que la aplicacion de un test psicométrico laboral, durante el

proceso de seleccion tiene como objetivo proporcionar informacion adicional sobre las
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motivaciones, rasgos de la personalidad, aptitudes y actitudes del candidato, las cuales no
pueden ser identificadas a través de su perfil o durante la entrevista personal.

En la entrevista es necesario conocer la mision de la empresa y las funciones del
puesto: El 68.00% estan totalmente de acuerdo (Tabla 1). Estos resultados coinciden con lo
hallado en la investigacion de Gonzales (2021) en donde se evidencio que el 59% de los
gerentes si dan a conocer la mision, visién, capacidades, funciones y objetos del puesto de
trabajo, de igual forma coinciden con Parrales (2021) quien indico que el 54% del trabajador
consideran que para considerar un puesto de trabajo es necesario conocer lo valores politicas,
mision de la organizacion contratista. De esta manera, la mision de una empresa permite
establecer la base de su plan de negocios y construir estrategias de mercado coherentes, ya
que cualquier decision para llegar a una meta futura debe tomarse a partir de esta misma.
Esto coinciden con lo encontrado en las bases tedricas por Zocén (2019) quien menciona
que la entrevista es el marco de referencia donde se integran los datos de que se disponen
del sujeto, recogidos en otras fases del proceso de seleccion de personal, y se analizan todas
las caracteristicas de personalidad del candidato para determinar si resulta adecuado para el
puesto que se desea cubrir.

Las preguntas de entrevista en base a los requerimientos del puesto vacante: El
40.00% estan de acuerdo (Tabla 1). Estos resultados coinciden con lo hallado por Ramén
(2019) quien determino que el 75% de los trabajadores consideran que la entrevista en a la
seleccion fue de manera clara y concisa, de igual forma coincide con Parrales (2021) quien
hallo que el 67% de los trabajadores consideran que las preguntas de la entrevista ara el
puesto de trabajo fue puntuales. La entrevista es utilizada para ampliar la informacion del
candidato, tiene la finalidad de obtener la mayor cantidad de informacién posible, también
se utiliza para darle informacion sobre el puesto vacante y sobre la organizacion (politica
empresarial, productos y servicios, retribucion, etc.), como hemos visto anteriormente, hay
diversas formas de realizar una entrevista, dependiendo de la organizacién y de la

informacidn que se desea obtener se realizara de una forma o de otra.

Reclutador calificado para realizar el proceso de contratacion: El 46.00% de los
trabajadores se muestran indiferentes a si el reclutador estuvo calificado para realizar el
proceso de contratacion (Tabla 1). Estos resultados se contrastan con lo hallado por Mejico
(2019) en quien encontr6 que el 78% considera que se cuenta con un adecuado proceso de
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reclutamiento, de igual forma con Parrales (2021) quien evidencio que el 67% de los
trabajadores convertian que reclutador tuvo las capacidades adecuadas para el proceso de
seleccion. La seleccion de un candidato ideal beneficia a una empresa, porque implica que
una funcién serd desarrollada efectivamente por un profesional calificado. Esto supone
ventajas a nivel operacional y, también, a nivel financiero. Si existe un equipo de
reclutamiento, las contrataciones serdn posiblemente mas acertadas y habrd menos

probabilidades de sufrir pérdidas de dinero.

Objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de la capacitacion de

personas, Café Restaurant El Rincon de Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023.

Tabla 2. Caracteristicas de la capacitacion en la microempresa, Café Restaurant
El Rincon de Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023.

Importancia de la capacitacion en el puesto al ingresar a la empresa: EI 68.00% de
los trabajadores estan totalmente de acuerdo (Tabla 2). Esto coinciden con lo encontrado
por Dioses (2021) quien hallo que el 76,3% de los colaboradores indicaron que el proceso
de induccidn en el puesto es necesario para fortalecer la experiencia de reclutado, de igual
forma coincide con lo hallado por Parrales (2021) quien encontrd que el 82% consideran que
la capacitacion en el puesto es necesario para evitar errores en las funciones. La mayoria de
los trabajadores indicaron que la capacitacion en el puesto es necesaria para mejorar y
reforzar las habilidades que ya posee el reclutado, se puede decir que menor rotacion de
personal, mayor compromiso y aumento de la productividad son solo algunos de los
beneficios de la capacitacion en el puesto. Un método que consiste en facilitar la adecuacion
de cada trabajador a su rol, brindando los conocimientos necesarios y mejorando sus
habilidades. Esto coinciden con lo encontrado en las bases tedricas por Gonzales (2021)
quien indico que la capacitacién en el puesto se centra en instruir al talento para que pueda
realizar las tareas asignadas a su rol. Por ello, por lo general, este tipo de adiestramiento se
produce ante una incorporacion, un ascenso o cuando cambian las condiciones de un puesto
de alguna manera.

Importancia del periodo de prueba y verificacion: EI 86.00% de los trabajadores estan
totalmente de acuerdo (Tabla 2). Estos resultados coinciden con lo hallado por Dioses (2021)
quien determind que el 56,5% de los colaboradores estuvieron aprueba durante un mes en

su puesto de trabajo, esto les ha permitido conocer a profundidad las funciones internas de
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la empresa, de igual forma con Parrales (2021) en donde se hall6 que el 56% de los
trabadores indicaron que tuvieron un mes de prueba para adaptarse a la empresa. Se puede
decir que el periodo de prueba es el tiempo durante el cual el trabajador no tiene proteccion
contra el despido. Dicha falta de proteccién se justifica en el hecho de que el empleador
necesita evaluar la idoneidad del trabajador para el puesto de trabajo. La duracién varia
dependiendo del tipo de trabajador. Para los trabajadores en general, es de 3 meses. Para los
trabajadores de confianza y calificados, se puede prologar hasta los 6 meses de iniciado el
servicio. Para los trabajadores de direccion, se puede prologar hasta el afio de iniciado el
servicio. Esto coinciden con lo encontrado en las bases tedricas por Gonzales (2021) quien
indico que el periodo de prueba existe para evaluar el desempefio y la relacion laboral, por
lo tanto, se podra dejar sin efecto el contrato por voluntad de cualquiera de las partes, sin

justificar la causa y sin preaviso, pero siempre por escrito.

Capacitacion permite mejorar sus funciones: El 56.00% de los trabajadores estan
totalmente de acuerdo (Tabla 2). Estos resultados coinciden con lo hallado por Dioses
(2021) donde se evidencid que el 56,4% de los trabajadores indicaron que la capacitacion
les ha permitido mejorar sus habilidades en el puesto de trabajo, de igual forma con lo
encontrado por Parrales (2021) en donde el 87% consideran que la capacitacion mejorar la
productividad. La capacitacion juega un papel primordial para el logro de tareas y proyectos,
dado que es el proceso mediante el cual las y los trabajadores adquieren los conocimientos,
herramientas, habilidades y actitudes para interactuar en el entorno laboral y cumplir con el

trabajo que se les encomienda.

Aprendizaje formal mejora sus conocimientos en su puesto de trabajo: EI 52.00% de
los trabajadores estan totalmente de acuerdo (Tabla 2). Estos resultados coinciden con lo
hallado por Pérez (2021) quien encontro que el 67% indican que en la empresa se promueve
y planifica programas de capacitacion, de igual forma con Dioses (2021) quien indico que
el 89% consideran que la capacitacion (formal) se han desarrollado talleres utilizando
recursos necesarios (Ambiente y mobiliario adecuado, material visual y de escritorio,
ponente de acuerdo al tema). Las acciones de capacitacion, en cualquiera de sus versiones:,
cursos, talleres, conferencias, congresos, diplomados, permiten adquirir conocimientos
tedricos y practicos, que permiten que las personas actualicen sus conocimientos y adquieran

nuevos, que fortalezcan su capacidad de respuesta ante los cambios del entorno o de
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sus requerimientos laborales, incrementen su desempefio dentro de la institucion y estén mas
preparadas para el dia a dia, lo cual les dard mayor confianza personal al desarrollar otras

aptitudes y actitudes.

Capacitacion mejora su desempefio a largo plazo: EI 90.00% de los trabajadores estan
totalmente de acuerdo (Tabla 2). Estos resultados coinciden con lo hallado por Pérez (2021)
quien encontrd que el 78% del personal considera que la capacitacién permitié mejorar el
rendimiento de la empresa, de igual forma con Ramon (2019) el 67% del personal considera
que la capacitacion mejoraria su desempefio laboral y en consecuencia su rendimiento. La
capacitacion laboral es una gran oportunidad para el crecimiento personal y empresarial.
Desde cualquier punto de vista, es un "ganar-ganar”, pues mientras que el trabajador
adquiere nuevos conocimientos, habilidades, herramientas y actitudes, las empresas
aumentan la productividad. La razén de lo anterior es simple: una persona con destrezas
especificas siempre serd& mas productiva dentro de su area que una sin la preparacion

adecuada.

Objetivo especifico 3: Describir las caracteristicas de la capacidad de respuesta

en la microempresa, Café Restaurant EIl Rincon de Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023.

Tabla 3. Caracteristicas de la capacidad de respuesta en la microempresa, Café
Restaurant El Rincon de Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023.

Comunica correctamente los procesos y tramites del servicio: El 48.00% de los
trabajadores manifestaron que casi siempre (Tabla 3). Estos resultados se contrastan con lo
hallado en la investigacion de Lépez (2019) quien encontro que el 47% estan de acuerdo que
el personal le comunica cuando no va a presentar sus servicios y por qué, de igual forma
coinciden con Escobar (2019) quien encontrd que el 45% consideran que el personal informa
detalladamente los productos y servicios que ofrece la empresa. Se demuestra que los
trabajadores casi siempre comunican los procedimientos para el servicio, esto se debe a que
la mayoria de clientes ya conoce los procesos comunes para solicita un pedido; sin embargo,
con un proceso de servicio al cliente, los colaboradores sabradn automéaticamente qué es lo
que se tiene que hacer, se le estara proporcionando un conjunto definitivo de flujos de trabajo

de soporte y patrones establecidos para la toma de decisiones. De esta manera, los clientes

recibirdn un servicio completo.




Rapidez al realizar la toma de pedido: EI 48.00% de los trabajadores manifestaron
que rara vez (Tabla 3). Estos resultados se contrastan con lo hallado en la investigacion de
Rivera (2019) quien encontré que el 28% manifestaron que se encuentra en desacuerdo que
la respuesta a tiempo desde la primera vez que contacta los servicios de la empresa. La toma
de pedidos es uno de los pasos mas importantes del proceso de comanda, de igual forma con
Escobar (2019) quien afirmo que el 87% indicaron que el personal si toma la orden de sus
pedidos de manera rapida. Es el primer contacto que el cliente tiene con el establecimiento;
por eso es muy importante cuidar todos los detalles para que la experiencia sea positiva para

las dos partes.

Servicio y producto de calidad: EI 48.00% de los trabajadores manifestaron que a
veces (Tabla 3). Estos resultados parcialmente coinciden con lo hallado en la investigacion
de Estrada (2021) quien aportd que el 66% de los clientes consideran que en la empresa se
brindan productos adecuados, de igual forma coincide con Siancas (2021) quien encontrd
que el 94% se muestra satisfecho con la calidad y precio. Los trabajadores estan conscientes
de la importancia de brindar un excelente servicio a sus clientes, pero muchas veces por la
cantidad de trabajo o por atender a multiples ocupaciones dejan pasar este temay es cuando
la rentabilidad empieza a disminuir porque el cliente no recibe un producto y servicio de

calidad.

Asistencia, recomendacion y solucién de los problemas o inconveniente de sus
clientes: El 40.00% de los trabajadores manifestaron que rara vez. Estos resultados se
contrastan con lo hallado en la investigacion de Rivera (2019) quien encontrd que el 47%
manifestaron que se encuentran bastante de acuerdo con el sincero interés que los empleados
muestran para resolver los problemas, de igual forma coincide con Escobar (2019) quien
evidencio que el 45% consideran que el personal si busco resolver los problemas,
identificando las causas y consecuencias para dar una solucién. Independientemente de las
diferencias entre producto o servicio, ambos son elementos vitales para las empresas, pues

son ofertas con las que se busca satisfacer a una necesidad y/o deseo de los clientes.

Solucion de forma oportuna y adecuada los problemas: El 42.00% de los trabajadores
manifestaron que a veces (Tabla 3). Estos resultados se contrastan con lo hallado en la
investigacion de Rivera (2019) quien encontré que el 47% se encuentra de acuerdo con la

capacidad de respuesta con respecto a la resolucion de problemas, de igual forma con Siancas
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(2021) quien evidencio que el 88% se muestra satisfecho con la resolucion de problemas.
Los problemas se resuelven de forma intuitiva o sistematica. La intuicion se usa cuando no
se necesitan nuevos conocimientos, pues sabes lo suficiente como para poder tomar una
decision rapida y resolver el problema, o utilizar el sentido comin o la experiencia para

resolverlo.

Objetivo especifico 4: Describir las caracteristicas de la seguridad, Café
Restaurant El Rincén de Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023.

Tabla 4. Caracteristicas de la seguridad en la microempresa, Café Restaurant
El Rincon de Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023.

Conocimiento preciso sobre los servicios a ofrecer: El 52.00% de los trabajadores
indicaron que casi siempre (Tabla 4). Estos resultados coinciden con lo hallado en la
investigacion de Mejia (2021) quien encontrd que el 48% del total de las personas
encuestadas manifestaron que casi siempre el personal cuenta con el conocimiento adecuado
al realizar su trabajo, de igual forma con Escobedo (2021) quien evidencio que el 76,6%
consideran que el personal del restaurant realiza bien el servicio la primera vez. Una forma
facil de conocer a los clientes es obtener informacion de ellos, por ende, se debe usar una
estrategia de retroalimentacion, una de ellas es las encuestas de satisfaccion lo cual ayuda a
recopilar directamente informacion sobre la experiencia, la satisfaccion del producto o

servicio y la opinién sobre la empresa.

Apariencia pulcra: ElI 52.00% de los trabajadores indicaron que siempre. Estos resultados
coinciden con Mejia (2021) quien evidencid que el 46% de las personas encuestadas
manifestaron que Casi Siempre los restaurantes tienen una apariencia adecuada y pulcra Pero
estos resultados se contrastan con lo hallado en la investigacion de Lopez (2019) quien
encontro que el 49% no estan de acuerdo que el personal de servicio del restaurante tiene
una apariencia adecuada y pulcra (Tabla 4). De hecho, la imagen fisica (vestimenta, peinado
y olor) influye en cualquier tipo de comunicacién, pero cuando nos disponemos a comunicar
con un objetivo muy claro —cerrar una venta- su importancia es aun mas relevante. Nuestra
imagen es clave en la opinidn que generamos en las personas y ello implica que en el sector
de las ventas la imagen fisica sea una herramienta mas para el comercial. De hecho, se trata

de la manera en la que el comercial presenta su primer producto: él mismo.
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Seguridad que no se va a alterar el pedido del cliente: El 30.00% indicaron que rara
vez (Tabla 4). Estos resultados se contrastan con lo hallado en la investigacion de Mejia
(2021) quien encontrd que el 46% del total de las personas encuestadas manifestaron que
casi Siempre el pedido llega perfecto, de igual forma con lo encontrado por Del Rocio (2022)
quien encontrd que el 67% consideran que nunca se alterd los productos os servicio que se
han soltado. Los consumidores buscan sentirse seguros con las empresas con las que se
relacionan, en este sentido en la empresa los trabajadores por la carga laboral no apuntan
correctamente los pedidos y en ocasiones el cliente se da con la sorpresa de que el pedido

Ilego con desperfectos es decir no estuvo en base a sus requerimientos.

Transmite confianza y honestidad: EI 46.00% indicaron que siempre (Tabla 4). Estos
resultados coinciden con lo encontrado por Escobedo (2021) quien encontrd que el 87%
indican que el comportamiento del personal le inspira confianza, de igual forma con Del
Rocio (2022) quien encontrd6 que el 67% consideran que le inspird confianza el
comportamiento del personal que lo atendi6. Ser honesto en el trabajo significa comportarse
dentro de la verdad, la lealtad, las normas éticas y una conducta moral, con respeto a los
valores empresariales y al secreto profesional que se te confia al darte a conocer los

procedimientos de la empresa.

Cortesia y amabilidad entre sus compafieros influye en la satisfaccion al cliente: El
86.00% indicaron que siempre (Tabla 4). Estos resultados se contrastan con lo hallado en la
investigacion de Rivera (2019) quien encontrd que el 34% indicaron sentirse totalmente de
acuerdo con respecto a que, si los empleados son siempre amables y respetuosos, de igual
forma con Escobedo (2021) hallo que el 67% consideran que el personal siempre fue amable.
Todas las empresas se benefician de forma directa de una actitud del fomento de la
amabilidad entre sus empleados. En los entornos laborales, donde los actos de amabilidad
abundan y se convierten en la norma, los efectos directos e indirectos se expanden

exponencialmente. Cuando las personas reciben amabilidad, la devuelven, se convierte en

algo totalmente contagioso, segin muestra la investigacion




Obijetivo especifico 5: Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la
gestion del talento humano para la calidad de servicio en la microempresa, Café
Restaurant EI Rincon de Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023.

PLAN DE MEJORA

1. Datos Generales
RUC: 20481330611

Razon Social: CAFE RESTAURANT EL RINCON DE VALLEJO S.A.C.

Direccion Legal: Jr. Orbegoso Nro. 311 Int. 38 Centro Civico (Media Cdra. Cruce con Jr
San Martin)

2. Mision

Satisfacer las necesidades gastrondmicas de nuestros clientes, ofreciendo alimentos y
servicios con la mas alta calidad, donde se sobrepasen las expectativas de nuestros clientes
y ser un espacio de trabajo que permita la realizacion personal y el Desarrollo de sus
colaboradores en el grupo. Tomando como estrategia principal el mejoramiento continuo de
los estrictos estandares de higiene y buen servicio en un ambiente seguro, agradable y
familiar a un precio justo.

3. Vision.

Ser el Mejor Restaurante a nivel Regional, nacional e internacional. Ser reconocido y
preferido a nivel Regional, Nacional e internacional, como un grupo de trabajo original,
solido y profesional, con calidad humana y principios éticos, que ofrece servicios y
productos de excelencia a sus clientes; posibilidades de desarrollo a su personal, trato justo
a sus proveedores; transparencia y buenos manejos a las autoridades y colaboracion en el

desarrollo de la atraccidn turistica en nuestra region.
4. Obijetivos.

e Mejorar la motivacion del personal en un 20%, a traves de capacitaciones mensuales.

e Mejorar la motivacion del personal en un 20%, a través de la creacion de un plan de

incentivos.




e Mejorar la calidad del proceso de reclutamiento en un 10%, a través de la creacion
de una Manual de organizacién y funciones.
e Mejorar la calidad de servicio en 20%, a través de la capacitacion al personal

encargado de la atencién.

5. Productos y/o servicios.

Platos especiales:
e Shambar, caldo de gallina, caldo de carnero, sancochado, menestrén.
Desayunos y lonches:
e Desayuno Vallejiano, lomo al jugo, papa rellena, humita.
Bebidas calientes:
e Café, Leche con café, Chocolate, Infusiones.
Clasicos:

e Cabrito deshuesado, arroz con pato, arroz con pato, cuy guisado, adobo con aji

de huevos

6. Organigrama de la empresa.

Administrador

Jefe de logistica Jefe de Produccion Jefe Ventas

Ayudante de cocina Cajero
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Cargo Administrador

Perfil e Licenciado en administracion
e Cursos en Mercadeo

e Negocios internacionales

e Gestion humana

e Finanzas

o Operaciones y logistica

Funciones « Planificar los objetivos generales y especificos de la empresa
a corto y largo plazo.

o Organizar la estructura de la empresa actual y a futuro; como
también de las funciones y los cargos.

« Dirigir laempresa, tomar decisiones, supervisar y ser un lider
dentro de ésta.

« Controlar las actividades planificadas comparandolas con lo
realizado y detectar las desviaciones o diferencias.

Cargo Jefe de logistica

Perfil « Licenciado en administracion

o Capacidad de negociacion

o Capacidad de comunicacion

« Conocimientos de gestion de equipos

« Manejo del software de control logistico

e Conocimiento de la politica de control de produccién y
logistica de la empresa

Funciones o Elaborar la politica de distribucion, aprovisionamiento y
transporte de los materiales necesarios para la produccion.

o Prever las necesidades de materias primas y componentes.

o Elaborar y aplicar sistemas de control de existencias para la
planificacion de las compras.

o Diseflar la organizacion de los materiales y productos
almacenados.

e Negociar con proveedores, clientes y empresas de transporte
y logistica.

« Controlar que la mercaderia adquirida cumpla los requisitos
de calidad y costo.

Cargo Jefe de produccion

Perfil e Chef técnico

« Experiencia minima de un afio

e Su capacidad de atencion y de organizacion.

o Dotes de liderazgo.

o Habilidades comunicativas.

e Buena predisposicion para asumir los problemas y
solucionarlos con eficacia.




o Ser capaz de trabajar bajo presion y en jornadas que pueden
ser muy largas.

Funciones e Organizacion general de la cocina

e Control de los pedidos y del stock

« Cuidado de la cocina

o Entrena y supervisa a cada trabajador encargado de algin
proceso productivo durante el ejercicio de sus funciones

e Preparar los alimentos

Cargo Ayudante de cocina

Perfil o Experiencia Basico de Cocina.
e Higiene y Seguridad Integral.
e Relaciones Humanas.

o Practicante de gastronomia.

Funciones e Ayudar a los cocineros a preparar los alimentos (p.ej., limpiar
y pelar frutas y verduras, cortar pan y carne).

e Medir y mezclar ingredientes

e Preparar platos para servir.

o Controlar las existencias e informar al supervisor cuando se
necesite hacer mas pedidos.

o Desempaquetar y almacenar las existencias en congeladores,
armarios y otras areas de almacenaje.

Cargo Jefe de ventas

Perfil « Licenciado en administracion

e Superior, técnicos o universitarios (completos o truncos).

o Experiencia minima de 01 afio en Ventas Intangibles (Asesor
Ventas y Servicios, Vendedor de Campo)

Funciones e Generar y/o desarrollar cartera de clientes nuevos
individuales.

e Cumplir con el modelo de ventas y prospeccion diaria,
efectuando llamadas, agendando citas y visitas a clientes con
el objetivo de cumplir la cuota asignada.

o Reportar diariamente las ventas nuevas realizadas para el
pago de las comisiones respectivas

Cargo Cajero

Perfil e Licenciado en administracién

e Estudios universitarios o técnicos en administracion de
empresas o contabilidad

e Experiencia minima 1 afio

e Atencion al cliente

o Habilidades numéricas

e Facilidad de palabra

o Actitud de servicio
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Proactivo

Funciones

Recibir y darles la bienvenida a los clientes.

Registrar los productos adquiridos diariamente, escaneando el
cédigo de barras o ingresando el niamero de identificacion en
las cajas registradores.

Recibir pagos y dar el cambio, ademés de elaborar y entregar
facturas.

Organizar los productos en las bolsas, de ser necesario.
Brindar a los clientes servicios posteriores a la venta en
términos de reparaciones, devoluciones o cambio de
mercancia.

Dar respuesta a las inquietudes de los clientes brindando
asistencia sobre los procedimientos y politicas del
establecimiento.




7. Diagnostico general

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

ANALISIS FODA

1.-Mejora de acuerdos con proveedores.
2.-Desarrollar de nuevos productos.
3.-Crecimiento rapido de los consumidores.
4.-Expansion del local.

5.-Buen manejo de camparias de marketing.

1.-Entrada de nuevos competidores.

2.-Cambio en las necesidades y gustos de los
consumidores.

3.-Preferencia a lo conocido.

4.- Baja demanda debido a problemas
econdémicos del pais.

5.-Competidores muchas més estratégicos.

FORTALEZAS

FO

FA

1.- Precios competitivos en el mercado. 2.-
Materia prima de calidad. 3.-Ubicacion
estratégica. 4.-Un buen ambiente y un servicio
de calidad. 5.-Se mantiene una administracion
estratégica honesta.

1.- Se mejorar las negociaciones con los proveedores para
alcanzar precios atractivos al consumidor. (F1;01)
2.-Proveer de la mejor materia prima para el
abastecimiento de los consumidores y posibles clientes
(F2;03)

1.-Optimizar los recursos para ofrecer precios
méas competitivos y que la entrada de nuevos
competidores no tenga mayor efecto en nosotros
(F1; A1)

2.-Realizar un plan de marketing en base a los
panes estratégicos de la empresa para satisfacer
las necesidades y gustos del cliente (F5; 02)
3.-Desarollar planes estratégicos que ayuden a
ser competitivo dentro del mercado (F5;05)

DEBILIDADES

DO

DA

1.-Presupuesto limitado.
2.- Grandes costes del local.
3.-Poca experiencia en el mercado.

1.-Realizar proyecciones de ventas para evaluar
presupuestos de inversion y poder ampliar el negocio
(D1;04)

2.-Desarollar campafias de marketing agresivas en redes
sociales que ayude a dar a conocer el restaurante (D3;05)
3.-Crecer rapidamente en la demanda para obtener mas
ingresos, reducir costos y poder financiarnos de manera
propia. (D2;03)

1.-Promocionar  nuestros  productos  con
degustaciones en ferias gastronémicas vy
tematicas en las diferentes plazas de la ciudad
(D3;A3)

2.-Hacer benchmarking de nuestros principales
competidores dandole un plus a nuestro
producto y servicio (D2;Al)




8. Indicadores de gestion.

Indicador Problema Causa Consecuencia

Entrevista El 66.00% se muestran | Los postulantes | Contratar a un
indiferentes con respecto a | mienten a fin de acertar | personal poco
si  las pruebas de | en las respuestas. calificado.
conocimientos y pruebas Disminucion en la
psicolégicas durante el productividad.

proceso de preseleccién de
personal son importantes

Contratacioén El 46.00% se muestran
indiferentes con respecto a
si el reclutador calificado

La empresa no evalu6 | Perder a un
ni designa al personal | postulante
calificado la  para | calificado.

para realizar el proceso de | contratacion. Mala imagen de la
contratacion. empresa.

Servicio eficiente El 48.00% manifestaron | Carga laboral. Desgaste laboral.
que rara vez muestra | No trabajan bajo a | Cansancio
rapidez al realizar la toma | presion. Estrés.
de pedido.

ElI 48.00% de los | Poca experiencia. Clientes
trabajadores manifestaron | Baja capacidad | insatisfechos.

que a veces brindan un | productiva. Pérdida de
servicio y producto de rentabilidad.
calidad

Predisposicion de | EI 40.00% manifestaron | Personal no capacitado | Clientes

ayuda gue rara vez brindan | para la atencion al | insatisfechos.

asistencia, recomendacion | cliente. Mal prestigio de la
y solucion de los empresa.
problemas 0
inconveniente de  sus
clientes

Profesionalismo El 30.00% indicaron que | No son responsables en | Clientes

rara vez muestra seguridad
gue no se va a alterar el
pedido del cliente.

sus labores, es decir no | insatisfechos.
prestan y no dedican el | Mal prestigio de la
tiempo suficiente para | empresa.

atender a las
necesidades del cliente.

9. Problemas.

Problema

Causa

El 66.00% se muestran indiferentes con respecto a
si las pruebas de conocimientos y pruebas
psicoldgicas durante el proceso de preseleccion de
personal son importantes

Los postulantes mienten a fin de acertar en
las respuestas.

El 46.00% se muestran indiferentes con respecto a
si el reclutador calificado para realizar el proceso
de contratacion.

La empresa no evalud ni designa al personal
calificado la para contratacion.

El 48.00% manifestaron que rara vez muestra
rapidez al realizar la toma de pedido.

Carga laboral.
No trabajan bajo a presion.

El 48.00% de los trabajadores manifestaron que a
veces brindan un servicio y producto de calidad

Poca experiencia.
Baja capacidad productiva.
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El 40.00% manifestaron que rara vez brindan
asistencia, recomendacion y solucion de los | cliente.
problemas o inconveniente de sus clientes

Personal no capacitado para la atencion al

cliente.

El 30.00% indicaron que rara vez muestra
seguridad que no se va a alterar el pedido del

No son responsables en sus labores, es decir
no prestan y no dedican el tiempo suficiente
para atender a las necesidades del cliente.

10. Establecer soluciones.

Indicador

Problema

Acciones de mejora

Entrevista

El  66.00% se  muestran
indiferentes con respecto a si las
pruebas de conocimientos y
pruebas psicoldgicas durante el
proceso de preseleccion de
personal son importantes

Aplicar el Test de Cleaver
(reaccion del candidato ante una
situacion estresante, situacién de
motivacion y situacion normal)

Contratacion

El  46.00% se  muestran
indiferentes con respecto a si el
reclutador  calificado  para
realizar el proceso de
contratacion.

Capacitar al reclutador en
inteligencia emocional.

Servicio eficiente

El 48.00% manifestaron que rara
vez muestra rapidez al realizar la
toma de pedido.

Contratar a mas trabajadores en
fines de semana y fechas festivas.

El 48.00% de los trabajadores
manifestaron que a veces brindan
un servicio y producto de calidad

Motivar al personal a través de
incentivos econémicos y no
econdmicos.

Predisposicion de ayuda

El 40.00% manifestaron que rara
vez brindan asistencia,
recomendacion y solucién de los
problemas o inconveniente de
sus clientes

Capacitar al personal en gestion
de reclamos.

Profesionalismo

El 30.00% indicaron que rara vez
muestra seguridad que no se va a
alterar el pedido del cliente.

Capacitar al personal en calidad
de servicio.

11. Recursos para la implementacion de estrategias.

Estrategias

Humanos Econdmicos | Tecnoldgicos Tiempo

Aplicar el Test de Cleaver (reaccion | Administrador | S/1,000.00 Usodelas TICS, en | 30 dias

del candidato ante una situacion | y colaborador
estresante, situacion de motivacion

y situacion normal)

este caso uso de las

computadoras,
internet, base de
datos.

Capacitar al  reclutador

inteligencia emocional.

en | Administrador | S/1,000.00 Usode las TICS, en | 15 dias

y colaborador

este caso uso de las
computadoras, hoja
de calculo Excel.




Contratar a mas trabajadores en
fines de semana y fechas festivas.

Administrador
y colaborador

$/1,000.00

Usode las TICS, en
este caso uso de las
computadoras.
Informes a través
de encuesta de
satisfaccion a los
empleados.

15 dias

Motivar al personal a través de
incentivos  econémicos 'y no
economicos.

Administrador
y colaborador

$/1,000.00

Usode las TICS, en
este caso uso de las
computadoras,
internet, base de
datos.

30 dias

Capacitar al personal en gestion de
reclamos.

Administrador
y colaborador

$/1,000.00

Uso de las TICS, en
este caso uso de las
computadoras,
internet, base de
datos.

30 dias

Capacitar al personal en calidad de
servicio.

Administrador
y colaborador

S$/1,000.00

Uso de las TICS, en
este caso uso de las
computadoras,
internet, base de
datos.

30 dias




12. Cronograma de actividades.

Fecha Termino Afio 2023
N.° |Estrategias Setiembre Octubre Noviembre | Diciembre
1 2 |3 1 (2|3|4(1]2|3|41|2|3 |4
Aplicar el Test de Cleaver (reaccion del candidato | 01-09-23 15-09-23
1 ante una situacion estresante, situacion de motivacion X X
y situacién normal)
2 Capacitar al reclutador en inteligencia emocional. 01-09-23 | 01-10-23 X X | X X
3 Contratar a mas trabajadores en fines de semana y |01-09-23 | 01-10-23 X % | x X
fechas festivas.
4 Motivar al personal a través de incentivos|(05-10-23 30-10-23 x| x x
£conémicos y no econémicos.
5 Capacitar al personal en gestion de reclamos. 01-11-23 |30-11-23 x| xIx | x
6 Capacitar al personal en calidad de servicio. 01-12-23 30-12-23 % | x
X | X




VI. CONCLUSIONES

Se establecié una propuesta de mejora de la gestion del talento humano para la
calidad de servicio en la microempresa, Café Restaurant ElI Rincon de Vallejo S.A.C.
Trujillo, debido a que existe la necesidad de mejorar el procesos de seleccion, reclutamiento
de personal, capacitacion, capacidad de respuesta y seguridad, pues cada dia los clientes
existen mayor calidad en los productos y servicios que solicitan, por lo cual las
microempresa deben contar con estrategias que permita que los trabajadores sean mas
efectivos en el cumplimento de sus funciones para que esto afecte positivamente a la calidad

de servicio.

Los trabajadores refieren que estan totalmente de acuerdo en que, en la preseleccion
de personal, es de suma importancia llenar un formato referido a su hoja de vida y
expectativas salariales, a su vez los trabajadores se muestran indiferentes con respecto a si
las pruebas psicoldgicas son importantes durante el proceso de preseleccion de personal, asi
mismo estan totalmente de acuerdo que en la entrevista es necesario conocer la mision de la
empresay las funciones del puesto, ademas se mostraron indiferentes a si el reclutador estaba
calificado para realizar el proceso de contratacion y estan de acuerdo en que las preguntas
de entrevista fueron en base a los requerimientos del puesto vacante. Los trabajadores
consideran que llenar un formato de hoja de vida es el documento mas importante al iniciar
un proceso de seleccidon pues presenta de forma resumida su trayectoria académica,
experiencia laboral y profesional, ademas consideran que manifestar las expectativas
salariales es importante ya que los trabajadores se motiva por incentivos econémicos; sin
embargo; el reclutador no es una profesional calificado pues tiene que contar con las
competencias necesarias para lograr entrevistar, seleccionar a trabajadores que cumplan con

el perfil adecuado.

Los trabajadores estan totalmente de acuerdo en es necesaria la capacitacion en el
puesto al ingresar a la empresa, estan totalmente de acuerdo en que es necesario un del
periodo de prueba y verificacion, estan totalmente de acuerdo en que la capacitacion permite
mejorar sus funciones, ademdas consideran que el aprendizaje formal mejora sus

conocimientos en su puesto de trabajo y que la capacitacién mejora su desempefio a largo

plazo. Los trabajadores consideran que la capacitacion en el puesto es necesaria para mejorar




y reforzar las habilidades que ya poseen, cabe decir que con la capitacion se puede lograr

una menor rotacion de personal, mayor compromiso y aumento de la productividad.

Los trabajadores consideran que casi siempre se comunica correctamente los
procesos y tramites del servicio, rara vez muestran rapidez al realizar la toma de pedido, a
veces se brinda un servicio y producto de calidad, rara vez muestran asistencia,
recomendacion y solucion de los problemas o inconveniente de sus clientes, y a veces se da
solucién de forma oportuna y adecuada los problemas. Los trabajadores el personal no
buscan resolver los problemas, identificando las causas y consecuencias para dar una
solucion, por lo cual podria repercutir en la satisfaccion del cliente, pues es necesario que el
cliente se retire del restaurante con una buena impresion tanto del producto que recibio, asi

como la calidad de servicio que ofrecio la microempresa.

Los trabajadores casi siempre muestran conocimiento preciso sobre los servicios a
ofrecer, siempre muestra apariencia pulcra, rara vez muestra seguridad que no se va a alterar
el pedido del cliente, siempre transmite confianza y honestidad; y consideran que la cortesia
y amabilidad entre sus comparieros siempre influye en la satisfaccion al cliente. Los
consumidores buscan sentirse seguros con la microempresa, sin embargo, los trabajadores
del restaurante debido a la carga laboral o porque existe una gran demanda de clientes no
apuntan correctamente los pedidos cliente, por ende, los comensales se dan con la sorpresa

de que el pedido llego con desperfectos es decir no estuvo en base a sus requerimientos

Se elabor6 una propuesta de mejora en base a los resultados de la investigacion con
la finalidad de mejorar la gestion del talento humano y la calidad del servicio, en la
microempresa, Café Restaurant EI Rincon de Vallejo S.A.C. Trujillo 2023, que les permitira
dar soluciones a problemas identificados en los indicadores de; entrevista, contratacion

servicio eficiente, predisposicion de ayuda y profesionalismo, sefialando las acciones de

mejora.




VIl. RECOMENDACIONES

Ampliar en analisis de los resultados a través de la creacion de nuevos instrumentos
que permitan medir la satisfaccion del cliente, para que se puedan detectar nuevos problemas
y se planteen nuevas propuestas de mejora en la gestion del talento humano para la calidad
de servicio en la microempresa; pues al identificar el grado de satisfaccion del cliente, se

pueden proponer nuevas estrategias para lograr la fidelidad y lealtad del cliente.

Mejorar el procedimiento de reclutamiento del personal con el objetivo de optimizar
la calidad de servicio ofrecida al cliente, al contar con personal mejor calificado, que
considere que las pruebas psicoldgicas son importantes para contratar al trabajador mejor

preparado y calificado, que permita que los clientes disfruten su estadia, en la microempresa.

Elaborar estrategias para disefiar acciones que mejoren las capacidades del personal
tomando en consideracion los frutos de la evaluaciéon de desempefio, que permita conocer el
desempefio individual, competencias, actitud y comportamiento, experiencia en el puesto, y

labor ejecutada en general, en la microempresa.

Fortalecer el mobiliario, equipo y espacio fisico para contribuir a lograr atender
completamente a los clientes; permitird contar con ambientes fisicos amplios, para
comodidad de los clientes y realizar trabajos de calidad, también permitira que los

colaboradores tengan seguridad fisica, mental y bienestar, en la microempresa.

Realizar capacitaciones en atencion al cliente para mejorar las capacidades y
conocimientos del personal de atencion, con la finalidad de que ellos logren resolver
problemas de manera rapidez y eficaz, manejar cambios, contar con un nivel adecuado de

comprensién, desarrollar inteligencia emocional, que les permita una comunicacion asertiva.

Implementar la propuesta de mejora que fue elaborado en base a los resultados de la
investigacion; correspondiendo a la administracion buscar el financiamiento, que procesos

mejorar, ideando uno nuevo proceso, para plasmarlo en un plan, comunicarlos e

implementar, en el Café Restaurant el Rincén de Vallejo S.A.C.
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ANEXOS

Anexo 01 Matriz de consistencia

TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO PARA LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
MICROEMPRESA, CAFE RESTAURANT EL RINCON DE VALLEJO S.A.C. TRUJILLO, 2023

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema general:

¢ Cudl es la propuesta de mejora de la gestion del
talento humano para la calidad de servicio en la
microempresa, Café Restaurant El Rincon de
Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023?

Problemas especificos:

¢ Cuales son las caracteristicas de la seleccion de
personas en la microempresa, Café Restaurant
El Rincdn de Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023?
¢Cuédles son las caracteristicas de la
capacitacion de personas, Café Restaurant El
Rincon de Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023?
¢Cuales son las caracteristicas de la capacidad
de respuesta en la microempresa, Café
Restaurant El Rincéon de Vallejo S.A.C.
Trujillo, 2023?

Cuales son las caracteristicas de la seguridad,
Café Restaurant El Rincén de Vallejo S.A.C.
Trujillo, 2023?

¢Cual es la propuesta de un plan de mejora de la
gestion del talento humano para la calidad de
servicio en la microempresa, Café Restaurant El
Rincon de Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023?

Objetivo general:

Establecer una propuesta de mejora de la
gestion del talento humano para la calidad de
servicio en la microempresa, Café Restaurant
El Rincon de Vallejo S.A.C. Truijillo, 2023.
Objetivos especificos:

Describir las caracteristicas de la seleccion de
personas en la microempresa, Café Restaurant
El Rincdn de Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023.
Describir las caracteristicas de la capacitacion
de personas, Café Restaurant EI Rincon de
Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023.

Describir las caracteristicas de la capacidad de
respuesta en la microempresa, Café
Restaurant ElI Rincén de Vallejo S.A.C.
Trujillo, 2023.

Describir las caracteristicas de la seguridad,
Café Restaurant EI Rincon de Vallejo S.A.C.
Trujillo, 2023.

Elaborar una propuesta de un plan de mejora
de la gestion del talento humano para la
calidad de servicio en la microempresa, Café
Restaurant El Rincon de Vallejo S.A.C.
Trujillo, 2023.

En el estudio, no se
plantea una hipotesis
por ser de nivel
descriptivo

Variable 1: Gestion
del talento humano

Dimensiones:
e Seleccién de
personas.

e Capacitacion
de personas
Variable: Calidad
de servicio
Dimensiones:
e Capacidad
e Seguridad

Tipo: Cuantitativo

Nivel: Descriptivo
Disefio: No experimental,
transversal

Poblacion y muestra:
Poblacion: 50
trabajadores

Muestra: 50 trabajadores
Técnica e instrumento:
Técnica: Encuesta

Instrumento:
Cuestionario




Anexo 02. Instrumento de recoleccion de datos

INSTRUCCIONES: A continuacidn, le presentamos las preguntas, le solicitamos que frente
a ellas exprese su opinion personal, considerando que no existen respuestas correctas ni
incorrectas, marcar con un aspa (x) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese su

punto de vista, de acuerdo a las siguientes alternativas.

Respecto a la variable: Gestion del talento humano

Escala:

Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo 4
Indiferente 03
En desacuerdo 12
Totalmente en desacuerdo 1

Dimension 1: Seleccion de personas 1121345

1. ¢En la preseleccidn de personal, considero necesario que la empresa brinde
un formato referido a su hoja de vida y expectativas salariales?

2. ¢Considera necesaria las pruebas de conocimientos y pruebas psicoldgicas
durante el proceso de preseleccion de personal en la empresa?

3. ¢Considera necesario que en la entrevista se dé a conocer la misién de la
empresa y todo lo concerniente a las funciones del puesto vacante?

4. ¢Las preguntas de la entrevista fueron en base a los requerimientos del
puesto vacante?

5. ¢Segun su percepcion, considera que el reclutador estaba calificado para
realizar el proceso de contratacion?

Dimension 2: Capacitacion de personas

6. ¢Considera necesaria la capacitacion en el puesto de trabajo al ingresar a
la empresa?

7. ¢Considera necesario que se otorgue periodo de prueba y verificacion?

8. ¢Considera usted que la capacitacion es una herramienta que le ha
permitido mejorar sus funciones?

9. ¢El aprendizaje formal que brinda la empresa mejora sus conocimientos
en su puesto de trabajo?

10. ¢(Considera usted que la capacitacion mediante un aprendizaje formal
mejora su desempefio a largo plazo?




Respecto a la variable: Calidad de servicio

Escala:
Siempre
Casi siempre
A veces
Rara vez
Nunca

PN WSO

Dimensién 1: Capacidad de respuesta

11. ¢Usted comunica correctamente los procesos y tramites del servicio al

cliente?

12. ;Usted demuestra rapidez al realizar la toma de pedido?

13. ¢Considera que se brinda un servicio y producto de calidad?

14. ;Usted esta presto a asistir, dar recomendaciones y solucionar los problemas

0 inconveniente de sus clientes?

15. ¢Usted soluciona de forma oportuna y adecuada los problemas que pueda

presentar el cliente?

Dimensién 2: Seguridad

16. ¢Usted muestra conocimiento preciso sobre los servicios a ofrecer?

17. ¢ Usted considera que tiene apariencia pulcra?

18. ¢ Siente seguridad que no se va a alterar su pedido cuando lo reciba?

19. ¢ Usted transmite confianza y honestidad?

20. ¢La mostrar cortesia y amabilidad entre sus compafieros influye en la

satisfaccion al cliente?




Anexo 03. Validez del instrumento

Ficha de identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos:
Alvarez Gallegos Aurelio Francisco
N° DNI: 29571960
Edad: 51
Teléfono / Celular: 901 208 403 Email: alvarezaurelio958@gmail.com

Titulo profesional: Administracion.

Grado Académico:  Maestria ________ Doctorado —x——
Especialidad:

Gestion publica

Institucion que labora:

Unidad de Gestion Educativa Local de Aija

Identificacion del proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

Propuesta de mejora de la gestion del talento humano para la calidad de servicio en la
microempresa, café restaurant EI Rincon De Vallejo S.A.C. Truijillo, 2023.

Autor(es):

Tovalino Ledn, Braulio

Programa Académico:

Administracion

SGB.A A um&m

Dr. Aurelio’F. Alvarez Gallegos
DNI: 29571960
DOCENTE

Firma Huella digital




Formato de Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Uribe Cornelio Guido

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacién con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: TOVALINO LEON, BRAULIO. Estudiante del
programa académico de Administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de recoleccion de

informacidn, motivo por el cual acudo a Ud. Para su participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula “PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DEL
TALENTO HUMANO PARA LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
MICROEMPRESA, CAFE RESTAURANT EL RINCON DE VALLEJO SAC.
TRUJILLO, 2023 y envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

¢ Ficha de identificacion de Experto para proceso de validacién
e (Carta de presentacion

e Matriz de operacionalizacion de variables

e Matriz de consistencia

e Ficha de validacion
Agradezco anticipadamente su atencidn y participacion, me despido de usted.

Atentamente

TOVALINO LEON, BRAULIO
DNI. N° 09192502




Formato de Ficha de Validacion

FICHA DE VALIDACION
TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO PARA LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
MICROEMPRESA, CAFE RESTAURANT EL RINCON DE VALLEJO S.A.C. TRUJILLO, 2023

VARIABLE 1: GESTION DEL

TALENTO HUMANO Relevancia Pertinencia Claridad

Observaciones
No No

cumple cumple

Dimensién 1: Seleccidn de personas

Cumple | No cumple | Cumple Cumple

¢En la preseleccion de personal,
considero necesario que la empresa
brinde un formato referido a su hoja de
vida y expectativas salariales?

¢Considera necesaria las pruebas de
conocimientos y pruebas psicoldgicas
durante el proceso de preseleccion de
personal en la empresa?

¢Considera necesario que en la
entrevista se deé a conocer la mision de
la empresa y todo lo concerniente a las
funciones del puesto vacante?

¢Las preguntas de la entrevista fueron X X X
4 | enbase a los requerimientos del puesto

vacante?

¢Segun su percepcion, considera que
5 | el reclutador estaba calificado para X X X

realizar el proceso de contratacion?

Dimensién 2: Capacitacion de
personas

¢Considera necesaria la capacitacion
1 | en el puesto de trabajo al ingresar a la X X X
empresa?




¢Considera necesario que se otorgue
periodo de prueba y verificacion?

¢Considera usted que la capacitacion
es una herramienta que le ha permitido
mejorar sus funciones?

¢El aprendizaje formal que brinda la
empresa mejora sus conocimientos en
su puesto de trabajo?

¢Considera usted que la capacitacion
mediante un aprendizaje formal
mejora su desemperio a largo plazo?

VARIABLE 2: CALIDAD DE
SERVICIO

Dimensiéon  1: Capacidad de
respuesta

¢Usted comunica correctamente los
procesos Yy tramites del servicio al
cliente?

¢Usted demuestra rapidez al realizar la
toma de pedido?

¢Considera que se brinda un servicio y
producto de calidad?

¢Usted estd presto a asistir, dar
recomendaciones Yy solucionar los
problemas o inconveniente de sus
clientes?

¢Usted soluciona de forma oportuna y
adecuada los problemas que pueda
presentar el cliente?

Dimensién 2: Seguridad




1 | ¢Usted muestra conocimiento preciso X X X
sobre los servicios a ofrecer?

2 | ¢Usted considera que tiene apariencia X X X
pulcra?

3 | ¢Siente seguridad que no se va a alterar
su pedido cuando lo reciba?

4 | ¢Usted transmite confianza vy X X X
honestidad?

5 | ¢La mostrar cortesia y amabilidad
entre sus comparieros influye en la X X X
satisfaccion al cliente?

Recomendaciones:

Opinién de Experto: Aplicable ( x) Aplicable después de modificar () No aplicable ()
Nombres y Apellidos del experto: Dr. Alvarez Gallegos Aurelio Francisco DNI: 29571960

N

.o..o.-t -

Dr. Aurelio’F. Alvarez Gallegos
DNI: 20571960
DOCENTE




Ficha de identificacién del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos:
Uribe Cornelio Guido
N° DNI: 70117561

Edad: 42
Teléfono / Celular: 912 937 055 Email: ........

Titulo profesional: Administracion.

Grado Académico:  Maestria _—___X_ Doctorado———
Especialidad:

Gestion publica

Institucidn que labora:

Unidad de Gestion Educativa Local de Aija

Identificacion del proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

Propuesta de mejora de la gestion del talento humano para la calidad de servicio en la
microempresa, café restaurant EI Rincon De Vallejo S.A.C. Truijillo, 2023.

Autor(es):

Tovalino Ledn, Braulio

Programa Academico:

Administracion

Firma Huella digital




Formato de Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Uribe Cornelio Guido

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacién con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: TOVALINO LEON, BRAULIO. Estudiante del
programa académico de Administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de recoleccion de

informacidn, motivo por el cual acudo a Ud. Para su participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula “PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DEL
TALENTO HUMANO PARA LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
MICROEMPRESA, CAFE RESTAURANT EL RINCON DE VALLEJO SAC.
TRUJILLO, 2023 y envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

¢ Ficha de identificacion de Experto para proceso de validacién
e (Carta de presentacion

e Matriz de operacionalizacion de variables

e Matriz de consistencia

e Ficha de validacion
Agradezco anticipadamente su atencidn y participacion, me despido de usted.

Atentamente

TOVALINO LEON, BRAULIO
DNI. N° 09192502




Formato de Ficha de Validacion

FICHA DE VALIDACION
TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO PARA LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
MICROEMPRESA, CAFE RESTAURANT EL RINCON DE VALLEJO S.A.C. TRUJILLO, 2023

VARIABLE 1: GESTION DEL

TALENTO HUMANO Relevancia Pertinencia Claridad

Observaciones
No No

cumple cumple

Dimensién 1: Seleccidn de personas

Cumple | No cumple | Cumple Cumple

¢En la preseleccion de personal,
considero necesario que la empresa
brinde un formato referido a su hoja de
vida y expectativas salariales?

¢Considera necesaria las pruebas de
conocimientos y pruebas psicoldgicas
durante el proceso de preseleccion de
personal en la empresa?

¢Considera necesario que en la
entrevista se deé a conocer la mision de
la empresa y todo lo concerniente a las
funciones del puesto vacante?

¢Las preguntas de la entrevista fueron X X X
4 | enbase a los requerimientos del puesto

vacante?

¢Segun su percepcion, considera que
5 | el reclutador estaba calificado para X X X

realizar el proceso de contratacion?

Dimensién 2: Capacitacion de
personas

¢Considera necesaria la capacitacion
1 | en el puesto de trabajo al ingresar a la X X X
empresa?




¢Considera necesario que se otorgue
periodo de prueba y verificacion?

¢Considera usted que la capacitacion
es una herramienta que le ha permitido
mejorar sus funciones?

¢El aprendizaje formal que brinda la
empresa mejora sus conocimientos en
su puesto de trabajo?

¢Considera usted que la capacitacion
mediante un aprendizaje formal
mejora su desemperio a largo plazo?

VARIABLE 2: CALIDAD DE
SERVICIO

Dimensiéon  1: Capacidad de
respuesta

¢Usted comunica correctamente los
procesos Yy tramites del servicio al
cliente?

¢Usted demuestra rapidez al realizar la
toma de pedido?

¢Considera que se brinda un servicio y
producto de calidad?

¢Usted estd presto a asistir, dar
recomendaciones Yy solucionar los
problemas o inconveniente de sus
clientes?

¢Usted soluciona de forma oportuna y
adecuada los problemas que pueda
presentar el cliente?

Dimensién 2: Seguridad

¢Usted muestra conocimiento preciso
sobre los servicios a ofrecer?




2 | ¢Usted considera que tiene apariencia X X X
pulcra?
3 | ¢Siente seguridad que no se va a alterar

su pedido cuando lo reciba? % X X
4 | ¢Usted transmite confianza vy X X X
honestidad?
5 | ¢La mostrar cortesia y amabilidad
entre sus compafieros influye en la X X X

satisfaccion al cliente?

Recomendaciones:

Opinion de Experto: Aplicable (x) Aplicable después de modificar () No aplicable ()
Nombres y Apellidos del experto: Dr. / Mg. Uribe Cornelio Guido Elmer DNI: 70117561

Firma
Huella




Ficha de identificacién del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos:
Ivonee Feli Avila Crespin
N° DNI: 46211751
Edad: 35
Teléfono / Celular: 981 587 705 Email: --------

Titulo profesional: Administracion .

Grado Académico:  Maestria _—_x  Doctorado
Especialidad:

Gestion publica

Institucion que labora:

Universidad Unamba

Identificacion del proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

Propuesta de mejora de la gestion del talento humano para la calidad de servicio en la
microempresa, café restaurant EI Rincén De Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023.

Autor(es):

Tovalino Ledn, Braulio

Programa Académico:

Administracion

/ Firma
Avila Crespin Ivonne Feli
DNI N° 46211751

/

Firma Huella digital




Formato de Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Uribe Cornelio Guido

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacién con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: TOVALINO LEON, BRAULIO. Estudiante del
programa académico de Administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de recoleccion de

informacidn, motivo por el cual acudo a Ud. Para su participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula “PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DEL
TALENTO HUMANO PARA LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
MICROEMPRESA, CAFE RESTAURANT EL RINCON DE VALLEJO SAC.
TRUJILLO, 2023 y envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

e Ficha de identificacion de Experto para proceso de validacién
e (Carta de presentacion

e Matriz de operacionalizacion de variables

e Matriz de consistencia

e Ficha de validacion
Agradezco anticipadamente su atencidn y participacion, me despido de usted.

Atentamente

TOVALINO LEON, BRAULIO
DNI. N° 09192502




Formato de Ficha de Validacién

FICHA DE VALIDACION
TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO PARA LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
MICROEMPRESA, CAFE RESTAURANT EL RINCON DE VALLEJO S.A.C. TRUJILLO, 2023

VARIABLE 1: GESTION DEL

TALENTO HUMANO Relevancia Pertinencia Claridad

Observaciones
No No

cumple cumple

Dimensién 1: Seleccidn de personas

Cumple | No cumple | Cumple Cumple

¢En la preseleccion de personal,
considero necesario que la empresa
brinde un formato referido a su hoja de
vida y expectativas salariales?

¢Considera necesaria las pruebas de
conocimientos y pruebas psicoldgicas
durante el proceso de preseleccion de
personal en la empresa?

¢Considera necesario que en la
entrevista se deé a conocer la mision de
la empresa y todo lo concerniente a las
funciones del puesto vacante?

¢Las preguntas de la entrevista fueron X X X
4 | enbase a los requerimientos del puesto

vacante?

¢Segun su percepcion, considera que
5 | el reclutador estaba calificado para X X X

realizar el proceso de contratacion?

Dimensién 2: Capacitacion de
personas

¢Considera necesaria la capacitacion
1 | en el puesto de trabajo al ingresar a la X X X
empresa?
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¢Considera necesario que se otorgue
periodo de prueba y verificacion?

¢Considera usted que la capacitacion
es una herramienta que le ha permitido
mejorar sus funciones?

¢El aprendizaje formal que brinda la
empresa mejora sus conocimientos en
su puesto de trabajo?

¢Considera usted que la capacitacion
mediante un aprendizaje formal
mejora su desemperio a largo plazo?

VARIABLE 2: CALIDAD DE
SERVICIO

Dimensiéon  1: Capacidad de
respuesta

¢Usted comunica correctamente los
procesos Yy tramites del servicio al
cliente?

¢Usted demuestra rapidez al realizar la
toma de pedido?

¢Considera que se brinda un servicio y
producto de calidad?

¢Usted estd presto a asistir, dar
recomendaciones Yy solucionar los
problemas o inconveniente de sus
clientes?

¢Usted soluciona de forma oportuna y
adecuada los problemas que pueda
presentar el cliente?

Dimensién 2: Seguridad

¢Usted muestra conocimiento preciso
sobre los servicios a ofrecer?
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2 | ¢Usted considera que tiene apariencia X X X
pulcra?
3 | ¢Siente seguridad que no se va a alterar

su pedido cuando lo reciba? % X X
4 | ¢Usted transmite confianza vy X X X
honestidad?
5 | ¢La mostrar cortesia y amabilidad
entre sus compafieros influye en la X X X

satisfaccion al cliente?

Recomendaciones:

Opinion de Experto: Aplicable (x) Aplicable después de modificar () No aplicable ()
Nombres y Apellidos del experto: Dr. / Mg. Avila Crespin Ivonee Feli DNI: 46211751

/ Firma
Avila Crespin Ivonne Feli

DNI N° 46211751

/
/
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Anexo 04. Confiabilidad del instrumento

PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO PARA LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA MICRO EMPRESA, CAFE RESTAURANT
EL RINCON DE VALLEJO S.A.C. TRUJILLO, 2023

No Gestion del talento humano Escala valorativa Codigo
P1 P2 P3 | P4 | P5 | P6 | P7| P8 | PY|PIO TOTAL Totalmente de acuerdo 5
1 5 5 5/5|5[5|5[5]5]5 50 De acuerdo 4]
2 5 5 5|/5|5|5|5|5|5]|5 50 Indiferente 3
3 1 1 214524524 30 En desacuerdo 2
4 1 1 412 |5[4]2[5]4]2 30 Totalmente en desacuerdo 1
5 5 2 2|12|5]2|2]|5]|2]|2 29
[ 5 5 5|/5|5|5|5|5|5]|5 50
7 5 5 5|/5|5|5|5]|5]|5]|5 50
VARIANZA POBLACIONAL | 327 339 1.71] 1.71] 0.00] 1.71] 1.71] 0.00] 1.71] 1.71 101.35
RANGO CONFIABILIDAD
K= 10 item 0.53 a menos Confiabilidad nula
0.54 2 0.59 Confiabilidad baja
1111 0.60 a 0.65 Confiable
0.66 a 0.71 Muy confiable
0.7220.99 Excelente confiabilidad
16.94 1 Confiabilidad perfecta
101.35
ALFa= 0.925

Calidad de servicio
No P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 TOTAL Escala valorativa |Codigo
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 49 Siempre 5
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 Casi siempre 4
3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 A veces 3
4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 42 Rara vez 2
5 5 5 5 3 3 5 5 3 3 3 40 Nunca 1
6 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 35
7 5 5 5 3 3 5 5 3 3 3 40
8 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 35
9 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 35
10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
VARIANZAPOBLACIONAL|  0.21] 0.21] 024 o089 089 024 024 089 089 076 39.24
K= 10 item RANGO CONFIABILIDAD
0.53 a menos Confiabilidad nula
K/(K-1)= = 1111 0.54 2 0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
Ko, 0.66a0.71 Muy confiable
Z S¢ = | s46 0.7220.99 Excelente confiabilidad
= 1 Confiabilidad perfecta
39.24
ALFA = 0.957
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Anexo 05. Formato de consentimiento informado

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto
de investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedaran con una copia

La presente investigacion se titula. Propuesta de mejora de la gestiéon del talento humano
para la calidad de servicio en la microempresa, Café Restaurant EI Rincon de Vallejo S.A.C.
Trujillo, 2023.

Y es dirigido por Tovalino Leon, Braulio, investigador de la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Establecer propuesta de mejora de la gestion del
talento humano para la calidad de servicio en la microempresa, Café Restaurant EI Rincon
de Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023, por ello se le invita a participar en una encuesta que le
tomard 5 minutos de su tiempo. Su participaciéon en la investigacion es completamente
voluntaria y anonima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello
le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede
formularla cuando crea conveniente

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de
medios de comunicacién de la universidad. Si desea, también podra escribir al correo
brauliotl08@gmail.com, para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre
aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la
universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion
Nombre: CALDERON ALFARO YESICA AMELIA
Fecha: 01/06/2023

Correo electrénico:

TOVALINO LEON, BRAULIO
DNI. N°® 09192502

Firma del participante Firma del investigador
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Anexo 06. Documento de aprobacién de institucién para la recoleccion de informacion

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Carta s/n°1 - 2023-ULADECH CATOLICA

Sr(a).

CALDERON ALFARO YESICA AMELIA

Gerente de la empresa “Café Restaurant El Rincon de Vallejo S.A.C.”
Presente. -

De mi consideracion;

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante de la
Escuela Profesional de admiracion de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote. EI motivo
de la presente tiene por finalidad presentarme, Braulio Tovalino Leon, con cédigo de matricula N.°
1811061006, de la Carrera Profesional de admiracion, ciclo VII, quién solicita autorizacién para
ejecutar de manera remota o virtual, el proyecto de investigacion titulado “Propuesta de mejora de
la gestion del talento humano para la calidad de servicio en la microempresa, Café Restaurant
El Rincon de Vallejo S.A.C. Trujillo, 2023”, durante los meses de junio, julio, agosto, setiembre,
del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar
satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundara en beneficio de su Institucion. En espera
de su amable atencién, quedo de usted.

Atentamente,

TOVALINO LEON, BRAULIO
DNI. N® 09192502
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Anexo 07. Evidencias de ejecucion

DECLARACION JURADA

Yo, Braulio Tovalino Leon, identificado (a) con DNI: 09192502, con domicilio
real: Mz K Lt 12 Urb. La Arboleda, Provincia Trujillo, Distrito Trujillo, La Libertad.

DECLARO BAJO JURAMENTO

En mi condicién de (estudiante/bachiller) de administracion con cddigo de
estudiante: 1811061006 de la Escuela Profesional de Administracion. Facultad de
Ciencias e Ingenieria de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, semestre

académico 2023-1:

1. Que los datos consignados en la tesis titulada: PROPUESTA DE MEJORA DE
LA GESTION DEL TALENTO HUMANO PARA LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LA MICRO EMPRESA, CAFE RESTAURANT EL RINCON
DE VALLEJO S.A.C. TRUJILLO, 2023.

Doy fe que esta declaracion corresponde a la verdad

Trujillo, 10 de Julio del 2023

o

Huella Digital

DNI: 09192502
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