VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV 2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

UNIVERSIDAD ANDINA
NESTOR CACERES VELASQUEZ

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y FINANCIERAS
ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

RECURSOS HUMANOS Y SU RELACION CON LA
CALIDAD DE SERVICIO AL PUBLICO DE LA EMPRESA
CONSTRUCTORA PROHABIT E INMOBILIARIA
EN LA PROVINCIA DE SAN ROMAN, 2023

TESIS PRESENTADA POR:
Bach. DIANA CORINA CHALCO CALIZAYA

PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE:

CONTADOR PUBLICO

JULIACA - PERU
2024

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




'
VICERRECTORADO DE

"OFICINA DE INVESTIGACION"

): TESIS UANCY \3)/ | INVESTIGACION

UNIVERSIDAD ANDINA
NESTOR CACERES VELASQUEZ

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y FINANCIERAS
ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

RECURSOS HUMANOS Y SU RELACION CON LA
CALIDAD DE SERVICIO AL PUBLICO DE LA EMPRESA
CONSTRUCTORA PROHABIT E INMOBILIARIA
EN LA PROVINCIA DE SAN ROMAN, 2023

TESIS PRESENTADA POR:
Bach. DIANA CORINA CHALCO CALIZAYA

PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE
CONTADOR PUBLICO

APROBADA POR EL JURADO REVISOR:

PRESIDENTE

' Dra. BERTHABEJAR PARRA

PRIMER MIEMBRO : /> -

Dr. upsﬁAGwLAR PINTO

Az

. N
Dra. YUDY HUA%NT SUCASACA

ASESOR DE TESIS " /ﬁf j

Dr. CARLOS SQQOLFO LUJAN URVIOLA

SEGUNDO MIEMBRO

LINEA DE INVESTIGACION : CONTABILIDAD ECONOMICA - P15

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




TESIS UANCV | | INVESTIGAGION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

RESOLUCION N° 394-2024-D-FCCF-UANCV-J

Juliaca, 17 de junio del 2024

VISTOS: El Expediente N° CU - 004383 presentado por el (la) Bachiller: CHALCO CALIZAYA
DIANA CORINA, quien solicita nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacion, para rendir el
examen de sustentacion y defensa de la tesis titulado: RECURSOS HUMANOS Y SU RELACION CON
LA CALIDAD DE SERVICIO AL PUBLICO DE LA EMPRESA CONSTRUCTORA PROHABIT E
INMOBILIARIA EN LA PROVINCIA DE SAN ROMAN, 2023, conducente para optar el Titulo profesional
de CONTADOR PUBLICO, que fue revisada por el Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de
la Facultad de Ciencias Contables y Financieras, Escuela Profesional de Contabilidad

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de Grados y Titulos de la
UANCYV vigente, es procedente acceder a la peticion del interesado.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion
Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Y estando, la opinion favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de la Facultad de
Ciencias Contables y Financieras, y las atribuciones que confiere el articulo 28° del Reglamento Interno
de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: DECLARAR APTO para la sustentacién presencial del informe Final de la
Investigacién (borrador de Tesis) el (la) bachiller: CHALCO CALIZAYA DIANA CORINA, jurado de la Tesis
titulada: RECURSOS HUMANOS Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO AL PUBLICO DE
LA EMPRESA CONSTRUCTORA PROHABIT E INMOBILIARIA EN LA PROVINCIA DE SAN ROMAN,

2023, para optar el Titulo profesional de CONTADOR PUBLICO en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO: NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y defensa de la tesis a los
siguientes docentes ordinarios:

Presidente : Dra. BERTHA BEJAR PARRA

1er Miembro : Dr. ULISES AGUILAR PINTO

2do Miembro : Dra. YUDY HUACANI SUCASACA

Asesor : Dr. CARLOS ADOLFO LUJAN URVIOLA
ARTICULO TERCERO.- PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:

Lugar . Salén de Grados de la FCCF

Fecha : MIERCOLES, 19 de junio del 2024

Hora :10:00 a.m.

ARTICULO CUARTO.- DISPONER que la comision de Grados y Titulos de la facultad, secretarias
académicas y administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.
DISTRIBUCION:

- Jurados (3)
- Interesados (
- Archivo (n
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UNIDAD DE INVESTIGACION

RESOLUCION N° 023-2024-UI-FCCF-UANCV-J
Juliaca, 12 de abril de| 2024

VISTOS: El Expediente: 2023-CU-1 7951 de fecha 14 de diciembre del 2023, de| Bach. CHALCO
CALIZAYA DIANA CORINA, quien solicita Revisién del Informe Fi
Tesis) y el Anexo (04 o 05)
Tesis)”

nal de la Investigacion (borrador de
“Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacién (borrador de
que fue revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ciencias Contables y Financieras,
Escuelas Profesionales de Contabilidad y Economia y Negocios Internacionales.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién son unidades académicas que agrupan a docentes y estudiantes de

diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacién cientifica, tecnolégica y humanista de acuerdo
al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. CHALCO CALIZA
Investigacién (borrador de Tesis) del tema titulado: RECURSOS HUMANOS Y SU RELACION CON LA

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién

Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-UANCV-CU-R
Que,

el Comité de Investigacién emitio su opinién favorable al Informe Final de la Investigacién (borrador
de Tesis).
Que, la Directora de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Contables y Financieras, Escuela
Profesional de Contabilidad, corroboro el asesoramiento en el Informe Final de la Investigacién (borrador
de Tesis) del ASESOR (a) Dr. CARLOS ADOLFO LUJAN URVIOLA. .
Estando, la opinién favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucién N° 0294-2023-UANCV-CU-R, de
conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley de Creacién de la UANCV N° 23738y
Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que confiere facultades a la unidad de Investigacién de
la Facultad de Ciencias Contables y Financieras.

SE RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE INVESTIGACION
(BORRADOR DE TESIS) para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, de-l tema titulado: RECURSOS
HUMANOS Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO AL PUBLICO DE LA EMPRESA
CONSTRUCTORA PROHABITE INMOBILIARIA EN LA PROVINCIA DE' SAN ROMAN, 2023, presentado
por el (1a) Bach. CHALCO CALIZAYA DIANA CORINA, para optar el Titulo Profesional de: CONTADOR
pUBLICO, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. CARLOS ADOLFO LUJAN
ARTICULO SEGUNDO

URVIOLA. ULO TERCERO. - DISPONER que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
ARTIEACLS, IEcRoee la presente resolucion.

edan encargados del cumplimiento de
qu

Registrese, comuniquese y archivese

/J)l X
» UPLAS g

1BUCION: 00,
glﬁs('TNATURA FCCF, INTERES
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RESOLUCION N° 911-2023- D-FCCF-UANCV-J

Juliaca, 21 de noviembre del 2023

VISTOS:
El Oficio No 158-2023-DUI-FCCF-UANCYV de fecha 20 de noviembre del 2023,

emitido por la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Contables y Financieras, y el
expediente N° CU-15206 presentado por el (la) Bachiller: CHALCO CALIZAYA DIANA CORINA;
quien solicita la aprobacion de la propuesta de Investigacion Titulado: RECURSOS HUMANOS
Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO AL PUBLICO DE LA EMPRESA
CONSTRUCTORA PROHABIT E INMOBILIARIA EN LA PROVINCIA DE SAN ROMAN, 2023;

para optar el Titulo Profesional de Contador Piblico, y

CONSIDERANDO:
Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento General

de Investigacion de la UANCV; el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias Contables

y Financieras integrado por:
PRESIDENTE : Dr. MARTIN LEON CALA

MIEMBROS : Dr. JESUS MAMANI MAMANI
Dr. CARLOS ADOLFO LUJAN URVIOLA

Ha emitido el dictamen favorable para que dicha propuesta de Investigacion

pueda ser aprobado por Resolucion.

Que, es requisito indispensable contar con un Docente Ordinario de la Facultad
quien oficiara de Asesor de Tesis.

Estando el informe favorable del Comité de Investigacion de la Facultad de
Ciencias Contables y Financieras, en concordancia con el Reglamento General de Investigacion
y con el Reglamento de Grados y Titulos, y en uso de las atribuciones que le confiere la Ley
Universitaria N° 30220, Ley de Creacion de la UANCV N° 23738 y modificatoria, Resolucién de
Institucionalizacion N° 1287-92-ANR. D.L. N° 739 y el Estatuto Modificado 2020 de la UANCYV, al
Decano de la Facultad de Ciencias Contables y Financieras.

SE RESUELVE:

PRIMERO:

APROBAR LA PROPUESTA DE INVESTIGACION titulado: RECURSOS
HUMANOS Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO AL PUBLICO DE LA
EMPRESA CONSTRUCTORA PROHABIT E INMOBILIARIA EN LA PROVINCIA DE SAN
ROMAN, 2023, presentado por el (la) Bachiller: CHALCO CALIZAYA DIANA CORINA, para
optar el Titulo Profesional de Contador Publico; y de conformidad con el Reglamento General de
Grados y Titulos y del Reglamento General de Investigacion, se dispone su EJECUCION.

SEGUNDO:
RATIFICAR como Asesor(a) de Tesis al(la): Dr. CARLOS ADOLFO LUJAN

URVIOLA

TERCERO:
La Facultad de Ciencias Contables y Financieras, el Comité de Investigaci
la Facultad de Ciencias Contables y Financieras, la Direccion de |a Escuela Pr;zg?acn?n .
Secretario Académico de la Facultad, quedan encargados de dar cumplimiento a |a (;)rr]:sey tel
nte

Resolucion.
REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE
o wiiave ! '}II?f ANDINA
AMAI0E N 9, STOR CALERTY VELASQUER
ISTRIBUCI , f_)"p'“-g"a \ /
Interesado(01) i A | i
0l i ¢ DECAHAIL P S o ~rree =5
ool Vo iy D A GE AR PARRA
FCCF (o1 Ny g/ Decana ) de ka Focuitd do Ca
N LI Ouui_ les y Pinanclaray
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Metadatos Complementarios

RECURSOS HUMANOS Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO
AL PUBLICO DE LA EMPRESA CONSTRUCTORA PROHABIT E
INMOBILIARIA EN LA PROVINCIA DE SAN ROMAN, 2023

Datos de autor

Nombres y apellidos DIANA CORINA CHALCO CALIZAYA
Tipo de documento de identidad DNI

Namero de documento de identidad 72113847

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0002-3309-3971

Datos de asesor

Nombres y apellidos CARLOS ADOLFO LUJAN URVIOLA
Tipo de documento de identidad DNI

Nuamero de documento de identidad 01213364

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0001-5596-3435

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos BERTHA BEJAR PARRA
Tipo de documento DNI
Namero de documento de identidad 02387777

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos ULISES AGUILAR PINTO
Tipo de documento DNI
Numero de documento de identidad 02295853

Miembro del jurado 2
Nombres y apellidos YUDY HUACANI SUCASACA
Tipo de documento DNI
Namero de documento de identidad 40673820
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Datos de investigacion

Linea de investigacion CONTABILIDAD ECONOMICA - P15
Grupo de investigacion No aplica.
Agencia de financiamiento Sin financiamiento

Edificio: Empresa Constructora Prohabit E

Inmobiliaria En La Provincia De San Roman

Pais: Pera
Departamento: Puno
Ubicacion geografica de la Provincia: San Roman

investigacion Distrito: Juliaca

Latitud: -15.5031801
Longitud: -70.1323483
https://maps.app.£00.2l/k5SRm24ny4bUYRzM36

Afio o rango de afios en que se realizo la

. ) Noviembre 2023 — Junio 2024
investigacion

Ciencias sociales

URL de disciplinas OCDE
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.00.00

https://concytec-pe.github.io/Peru-
CRIS/vocabularios/ocde ford.html

Economia
- Libreria
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.01
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo, DIANA CORINA CHALCO CALIZAYA , identificado con DNI
Nro. 72113847 en mi condicion de egresado de:

|
X Escuela Profesional ‘
O Programa de Segunda Especialidad, |
O Programa de Maestria o Doctorado |

CONTABILIDAD

informo que he elaborado el/la [l Tesis o [J Trabajo de Investigacién, [ Trabajo Académico
denominada:

RECURSOS HUMANOS Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO AL PUBLICO DE LA
EMPRESA CONSTRUCTORA PROHABIT E INMOBILIARIA EN LA PROVINCIA

DE SAN ROMAN, 2023

Asesorado por: Dr. CARLOS ADOLFO LUJAN URVIOLA

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna |
naturaleza, en especial de otro documento de investigacidn (tesis, revista, texto, congreso, o similar) '
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omisién en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Veldsquez y/o la
Administracién Pablica toda responsabilidad que puéda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se

ocasionen.
Juliaca_ 28 de JUNIO del 2024
Fir1 ad Asesor Firma del listudlante Huella
(ob igatoria) (obligatoria)

I .
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RESUMEN

El estudio, titulado "Recursos humanos y su relacion con la calidad de servicio
al publico de la empresa constructora Prohabit e Inmobiliaria en la provincia de
San Roman, 2023", El objetivo principal fue explorar la relacién entre los recursos
humanos y la calidad del servicio en empresas constructoras. Se emple6 un
enfoque cuantitativo y un disefio descriptivo correlacional para recolectar y
analizar datos numéricos. Se encuesté a 262 empleados, de los cuales 156
fueron seleccionados aleatoriamente. La informacién sobre recursos humanos y
calidad del servicio se obtuvo mediante cuestionarios especificos, y los datos se
analizaron con el software SPSS. Los resultados indicaron una diferencia
significativa entre los grupos evaluados, lo que sugiere una relacién importante
entre recursos humanos y calidad del servicio en la empresa constructora
Prohabit e Inmobiliaria. Ademas, se encontré una correlacién positiva notable

entre ambos, destacando una conexion sélida entre estas variables.

Palabras clave: Recursos humanos, calidad de servicio, seguridad laboral,

cumplimiento de normas.
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ABSTRACT

The main objective was to explore the relationship between human resources
and service quality in construction companies. A quantitative approach and a
correlational descriptive design were used to collect and analyze numerical data.
262 employees were surveyed, of which 156 were randomly selected. Information
on human resources and service quality was obtained through specific
questionnaires, and the data were analyzed with SPSS software. The results
indicated a significant difference between the evaluated groups, suggesting an
important relationship between human resources and service quality in the
construction company Prohabit and Real Estate. Furthermore, a notable positive
correlation was found between the two, highlighting a strong connection between

these variables.

Keywords: Human resources, quality of service, job security, compliance with

standards.
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INTRODUCCION

Los recursos humanos representan un elemento esencial en toda
organizacion, constituyendo el capital intelectual y emocional que impulsa su
funcionamiento y éxito. La funcion de recursos humanos es esencial en las
empresas, abarcando una amplia gama de responsabilidades relacionadas con
el personal. Ademas de las mencionadas, implica la planificacion estratégica del
equipo, el establecimiento de politicas y procedimientos, la supervision del
desemperio laboral, la mediacion de diferencias, las promociones de inclusiones
y el cumplimiento de las normativas laborales y gubernamentales. En términos
de reclutamiento y seleccion, incluye la identificacion de necesidades
organizativas, la publicacion de vacantes, la evaluacion de curriculums, llevar
acabo sesiones de preguntas y la negociacion de condiciones de empleo. En
cuanto a la formacion y desarrollo, se avoca en ubicar lo necesario referido a la
mejora, disefiar programas formativos, fomentar el aprendizaje continuo y
promover la mejora a nivel de los empleados y de los trabajadores de la entidad.
Ademas, logra tener un lugar significativo en el fomento de un contexto laboral
positivo, promoviendo la cultura organizacional, reconociendo el desempefio,
facilitando la comunicacion efectiva, gestionando el cambio y promoviendo la
proporcion entre la responsabilidad y la vida de cada uno.

Los recursos humanos no solo son esenciales para configurar la cultura
organizacional y fortalecer las relaciones laborales internas, sino que también
tienen un impacto notable en varios aspectos clave del funcionamiento
empresarial. En primer lugar, su labor abarca la identificacion y atraccion del
talento idoneo para satisfacer las necesidades de la organizacion, asegurandose
de reclutar no solo habilidades y experiencia, sino también individuos que se

alineen con la costumbre y la parte ética de organizacion. Ademas, tienen la
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responsabilidad de crear y mantener un contexto laboral que promueva el
bienestar de los empleados, mediante programas de aprendizaje y mejora a nivel
del profesionalismo, asi como medidas que fomenten una armonia sana entre el
compromiso y el ambito de la vida fuera del &mbito personal. Asimismo,
desempeiian un papel fundamental en la gestion de conflictos y el rendimiento
laboral, a través de sistemas de retroalimentacion y evaluacion que brindan
apoyo a los empleados para superar desafios y dificultades en el trabajo.

Establecer politicas y practicas que aseguren las mismas posibilidades
para los empleados, particularmente de su forma nativa, género, capacitacion
sexual u otras caracteristicas protegidas por la ley, implica la tarea de los
recursos humanos de garantizar la ejecucion de las normativas y generar
diversidades, la igualdad y la insercién en el entorno laboral.

La excelencia en el servicio se manifiesta a través de la cortesia, amabilidad
y profesionalismo en la atencién hacia los clientes, asi como en la rapidez para
resolver problemas o consultas. Asimismo, implica proveer productos o servicios
de alta calidad que cumplan con los estandares establecidos y la disposicién
para atender las insinuaciones, clamores de los interesados de manera efectiva
y oportuna.

En primer lugar, el equipo de escucha al interesado y negocios sirve como
el primer punto de contacto con los clientes potenciales y existentes. La forma
en gue estos empleados interactian con los clientes, abordan sus consultas y
resuelven sus inquietudes influye directamente en como perciben la calidad del
servicio. Por ende, es esencial que estos empleados estén bien entrenados,
motivados y comprometidos con la satisfaccién del cliente.

Un ambiente laboral positivo, el fomento del desarrollo profesional y la

retencion de talento son aspectos clave de las astucias y rutinas de gestion del
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talento en PROHABIT e Inmobiliaria. Estas politicas y practicas se centran en
garantizar patrones de eficacia en la prestacion al interesado al seleccionar,
capacitar y motivar al personal. Un equipo bien coordinado, comprometido y
capacitado contribuye significativamente a la reputacion, mediante factores
como la calidad de los acabados, la atencion al detalle y la puntualidad en la

entrega.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. EXPOSICION DE LA SITUACION PROBLEMATICA

En la esfera de la gestion del talento, las situaciones problematicas
pueden generar desafios significativos para cualquier empresa. Uno de los
problemas mas comunes es la alta rotaciéon de personal, donde los
empleados abandonan la empresa con frecuencia. Esta situacion puede
indicar problemas en la gestién del personal, el ambiente laboral o las
politicas de compensacion y beneficios. La rotacion constante no solo
afecta la continuidad de los proyectos, sino que también puede tener un
impacto negativo en la moral de los empleados que se quedan. Otro desafio
importante que enfrentan los departamentos de recursos humanos son los
conflictos laborales. Estos conflictos pueden surgir entre empleados, entre
equipos de trabajo o entre los empleados y la direccidén. Los desacuerdos
no resueltos pueden crear un ambiente laboral toxico, afectando la
colaboracion y la productividad general de la empresa. La gestion efectiva
de estos conflictos es crucial para mantener la armonia en el lugar de
trabajo.

Ademas, los problemas de reclutamiento también pueden generar

dificultades para las empresas. Encontrar y retener talento adecuado para
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los puestos vacantes puede convertirse en un verdadero desafio,
especialmente en un mercado laboral competitivo. La falta de candidatos
cualificados puede retrasar los detalles de negociacion y obstaculizar el
crecimiento de la compaiiia. Otro problema comun se relaciona con la falta
de desarrollo profesional para los empleados. La ausencia de
oportunidades de capacitacion y crecimiento puede llevar a la insatisfaccion
de los interesados. La falta de cambio en la mejora de practicas puede dejar
a los trabajadores estancados en sus roles actuales, sin la posibilidad de
progresar en sus carreras.

La comunicacién ineficaz también representa una preocupacion para
los recursos humanos. La falta de comunicacion clara y transparente entre
los interesados, los gerentes y los equipos puede dar lugar a malentendidos
y confusiones. Estos problemas pueden resolverse mediante una
comunicacién abierta y efectiva, pero si no se abordan, pueden deteriorar
las relaciones laborales y la eficacia operativa de la compafiia.

La particularidad de asistencia al publico es una situacion
problematica que afecta a muchas empresas constructoras en la
actualidad. Esta problemética se refiere a la inexactitud de aplicaciéon por
parte de la empresa, lo cual puede generar una mala reputacion y pérdida
de clientes. Uno de los principales problemas en la calidad de servicio al
publico en una sociedad constructora es la falta de comunicacién efectiva.
Muchas veces, los clientes no reciben la informacion necesaria sobre el
proceso de construccion, los plazos de entrega o los costos adicionales, o
gue genera frustracion y desconfianza. Ademas, la falta de comunicacion

también puede llevar a malentendidos y errores en la ejecucion de los
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proyectos, lo cual afecta la calidad final de la obra. Otro problema comun
es la falta de personal capacitado y comprometido con la atencion al cliente.
Muchas sociedades constructoras no invierten en la formacion de su
personal en habilidades de servicio al cliente.

La falta de preparacion del personal en areas como atencion al
cliente y ventas es uno de los desafios que enfrenta la problematica de la
interaccion en PROHABIT E Inmobiliaria durante el afio 2023 en la
provincia de San Roman. Mejorar la gestion es crucial de satisfactoria. El
discernimiento negativo de la caracteristica de prestacion puede surgir
debido a la falta de capacitacion adecuada para interactuar con los clientes,
abordar sus preguntas y resolver sus preocupaciones.

Asimismo, la ausencia de dialogo e interrelacion entre los equipos
de obray el personal de atencidn al cliente puede resultar en retrasos en la
entrega de proyectos, errores en la ejecucion de obras o una falta de
claridad en la informacion proporcionada a los clientes, lo que impacta
negativamente en su satisfaccion y en la imagen de la sociedad. La falta de
politicas y practicas de gestion de talento dirigidas a establecer un entorno
laboral positivo y estimulante también contribuye a esta problematica.
Cuando los interesados no se sienten apreciados, motivados o alineados
con las metas de la sociedad, es posible que su rendimiento y actitud hacia
el servicio al cliente se deterioren.

La problematica que enfrenta PROHABIT E Inmobiliaria reside en la
necesidad inmediata de mejorar su gestion de talento. La falta de
entrenamiento adecuado y la carencia de politicas enfocadas en crear un

ambiente laboral positivo estan impactando negativamente la calidad del
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servicio al cliente. Esta situacién plantea preocupaciones sobre cémo
percibe el cliente la sociedad, su reputacion y su competitividad de la
provincia de San Roman.

Para abordar esta situacion de manera efectiva, PROHABIT E
Inmobiliaria debe implementar estrategias especificas de gestion de
talento. Esto incluye invertir en cursos de mejora destinados a la
optimizacién de destrezas del trabajador, especialmente en areas criticas
como atencion al cliente y ventas. Ademas, es crucial establecer politicas
gue fomenten un entorno laboral motivador, donde se reconozca y valore
el esfuerzo y la contribucion de cada empleado. Una fuerza laboral bien
entrenada, coordinada y motivada es esencial para garantizar la calidad en
la atencion.

Mejorar significativamente su gestion de talento el cual permitira a
PROHABIT E Inmobiliaria no solo realzar la experiencia del cliente y
fortalecer su reputacién en el mercado, sino también consolidar su posicion
competitiva. Al priorizar el desarrollo y el bienestar de su equipo, la
sociedad podra establecer relaciones solidas con los clientes, diferenciarse
de la competencia y asegurar su éxito continuo en el dinamico sector de la

construccion y bienes raices.

1.2. FORMULACION DEL PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.2.1. Pregunta general
¢, Cual es la relacion que existe entre los recursos humanos con la
calidad de servicio al publico de la empresa Constructora Prohabit e

Inmobiliaria en la provincia de San Roman, 20237

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

)
TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

1.2.2. Preguntas especificas
1. ¢Cual es la relacion que existe entre la calidad de servicio al
publico con la seleccién del personal de la empresa Constructora

Prohabit e Inmobiliaria en la provincia de San Roman, 20237

2. ¢Cual es grado de relacion que existe entre la calidad de servicio
al publico con la capacitacion del personal de la empresa
Constructora Prohabit e Inmobiliaria en la provincia de San
Roman, 20237

3. ¢Cudl es el grado de relacion que existe entre la calidad de
servicio al publico con la seguridad laboral del personal de la
empresa Constructora Prohabit E Inmobiliaria S.A.C. en la

provincia de San Roman, 20237

1.3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.3.1. Justificacion tedrica

A partir de un enfoque tedrico, se defiende la importancia crucial tanto de
la gestion de talento humanos como del nivel de responsabilidad al cliente dentro
del &mbito de una empresa constructora. Especificamente, en lo concerniente a
la excelencia de atencidn, resulta vital mantener estandares elevados de
atencion al cliente. Esta se fundamenta en la estrecha relacion entre la
reputaciéon y el éxito empresarial con la satisfaccion del cliente. Proporcionar un
servicio de alta calidad no solo consolida la confianza del cliente, sino que

también fomenta la fidelizacion y genera referencias positivas, lo que puede
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repercutir directamente en la cantidad de proyectos y contrataciones futuras que

la sociedad recibe.

La responsabilidad hacia el interesado emerge como un constituyente para
constructora. La ejecuciéon de politicas y practicas de gestion de talento
orientadas a mejorar la atencidon se presenta como una estrategia esencial. Al
fortalecer la preparacion y el compromiso del personal con la excelencia en la
atencion al cliente, la empresa puede mejorar su reputacion, aumentar la
fidelizacion de clientes y garantizar un flujo constante de proyectos y
contrataciones en el futuro. La sinergia entre excelencia en el servicio al
interesado impulsa un enfoque estratégico. A través de un analisis minucioso de
los costos laborales y la capacitacion, la empresa puede tomar decisiones
fundamentadas para optimizar su equipo y garantizar un servicio eficiente y de
calidad superior. Ademas, la gestion de talento puede identificar areas de mejora
en la formacién del personal para garantizar su plena preparacion en la entrega
de un servicio excepcional. La gestion eficaz de los costos laborales y la
inversion en el desarrollo del personal pueden elevar, fortaleciendo asi el éxito a
largo plazo y la reputacién positiva de la empresa en el competitivo mercado de

la construccion.

1.3.2. Justificacién préctica

Se comprueba al publico son aspectos fundamentales en una empresa
constructora por varias razones practicas. En primer lugar, los recursos humanos
permiten llevar un registro detallado de los costos asociados con el personal,

como salarios, beneficios y capacitacion. Esto es crucial para gestionar
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eficientemente el presupuesto y tomar decisiones informadas sobre la
contratacion, retencion y desarrollo buena reputacion y atraer nuevos proyectos.
Mantener registros de la calidad del servicio prestado ayuda a identificar areas
de mejora en los proyectos. Ademas, la retroalimentacion de los clientes puede
utilizarse para perfeccionar los procesos y asegurarse de que las expectativas
se cumplan.

En instancia, la combinacién de la gestion del talento humano y un enfoque
de atencién hacia el comprador en una empresa constructora contribuye a la
eficiencia operativa, la rentabilidad y la satisfaccion general de los involucrados,

incluyendo interesados y clientes.

1.3.3. Justificacion metodolégica

En una empresa constructora radica en su capacidad para brindar una
vision integral y precisa de dos aspectos fundamentales: el capital humano y la
satisfaccion del cliente. En primer lugar, los recursos humanos permiten
cuantificar y evaluar el valor del personal en términos econémicos y estratégicos.
Esto implica medir costos asociados a la contratacion, capacitacion y retencion
de interesados, asi como analizar su productividad y contribucion al desempefio
general de la empresa.}

Ademas, emite conocimientos de gran significancia para decidir sobre
inversiones en capacitacion y desarrollo, o que puede influir directamente en el
nivel de atencion al publico. Por otro lado, la excelencia de atencion es crucial
en la industria de la construccion, relaciones comerciales duraderas y una

reputacion positiva. La metodologia de seguimiento y medicion de la calidad al
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cual esta dirigido este trabajo permite identificar areas de mejora y detectar
oportunidades para optimizar.

La integracion de estas dos perspectivas ofrece una vision holistica de
como los recursos humanos influyen en la eficacia de los servicios
proporcionados. Al justificar esta metodologia, la empresa constructora puede
tomar providencias mas encaminadas para optimizar sus operaciones, mejorar

remozar su perspectiva

1.4. OBJETIVOS

1.4.1. Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre los recursos humanos con la calidad
de servicio al publico de la empresa constructora Prohabit e Inmobiliaria en

la provincia de San Roméan, 2023

1.4.2. Objetivos especificos

1. Establecer la relacion que existe entre la calidad de servicio al publico con
la seleccion del personal de la empresa Constructora Prohabit e
Inmobiliaria en la provincia de San Roman, 2023

2. Describir el grado de relacion que existe entre la calidad de servicio al
publico con la capacitacion del personal de la empresa Constructora
Prohabit e Inmobiliaria en la provincia de San Roman, 2023

3. Conocer el grado de relacion que existe entre la calidad de servicio al
publico con la seguridad laboral del personal de la empresa Constructora

Prohabit e Inmobiliaria S.A.C. en la provincia de San Roman, 2023
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1.5. IMPORTANCIA Y ALCANCE DE LA INVESTIGACION

Resulta fundamental por su potencial para descubrir aspectos susceptibles
de mejora y refinamiento en la gestion del capital humano. Este analisis en el
campo investigativo proporciona una perspicacia mas desarrollada de como las
estrategias de recursos humanos influyen en la complacencia de la sociedad.

Al explorar esta relacion, la investigacion permitira a la empresa detectar
posibles falencias en la formacion, motivacion o coordinacion del personal que
puedan estar afectando negativamente la excelencia de atencién. Ademas,
proporcionara informacion valiosa acerca de las medidas y puestas en
paradigmas de gestion que resultan mas efectivas para fomentar una cultura
organizacional centrada en el cliente y mejorar la experiencia del mismo. El
ambito de la investigacion abarcara diversos aspectos relacionados en la
empresa PROHABIT E Inmobiliaria, incluyendo la eleccién, aprendizaje y
ensefianza del personal, de trabajo, asi como el desarrollo de medidas y modelos
puestas en practica de recursos orientadas a mejorar la excelencia de atencion.

Los descubrimientos de esta investigacion tendran un alcance significativo,
ya que brindardn recomendaciones especificas para perfeccionar a nivel de
recursos en laempresay, por ende, la excelencia de atencién. Estas sugerencias
podran ser implementadas por la empresa para optimizar sus operaciones,
fortalecer su reputacion y mantener su competencia en el mercado de
inmobiliarias.

En resumen es esencial tomar en cuenta para mejorar la gestion del talento
humano y asegurar una experiencia satisfactoria para los clientes. Sus
resultados tendran un alcance amplio y ofreceran orientacion valiosa para el

futuro éxito de la empresa.
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1.6. LIMITACION Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

La restriccion se encuentra en su enfoque especifico en la empresa. Al
concentrarse exclusivamente en esta empresa y en un periodo de tiempo
determinado, los resultados y conclusiones obtenidos pueden carecer de
generalizacion a otras empresas del mismo sector o a diferentes contextos
geograficos y temporales. Es importante tener presente que los hallazgos de este
estudio estaran directamente relacionados con la situacion particular de esta
empresa en ese momento especifico.

Por otro lado, la delimitacién de la pesquisa ace detalladamente la conexién
y la excelencia de atencion en PROHABIT E Inmobiliaria. Esto incluye examinar
aspectos como la seleccion y formacion del personal, la comunicacion interna, la
coordinacién entre los equipos de trabajo y las medidas propuestas y practicas
de recursos humanos dirigidas a atencion. A pesar de que estos aspectos son
cruciales para comprender, el cual es importante y preponderante reconocer que
otros factores externos podrian influir en esta relacién y no seran abordados en

esta investigacion.

1.7. HIPOTESIS

1.7.1. Hipo6tesis general
Existe relacion entre los recursos humanos con la calidad de servicio al
publico de la empresa Constructora Prohabit e Inmobiliaria en la provincia
de San Romén, 2023

1.7.2. Hipé6tesis especificas
1. La calidad de servicio al publico se relaciona directamente con la

seleccién del personal de la empresa Constructora Prohabit e

Inmobiliaria en la provincia de San Roman, 2023
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2. La calidad de servicio al publico se relaciona directamente con la
capacitacion del personal de la empresa Constructora Prohabit e
Inmobiliaria en la provincia de San Roman, 2023
3. La calidad de servicio al publico se relaciona directamente con la
seguridad laboral del personal de la empresa Constructora
Prohabit e Inmobiliaria S.A.C. en la provincia de San Roman,
2023
1.8. VARIABLES E INDICADORES
1.8.1. Conceptualizacion de variables
Variable 1: Recursos humanos
Definicion conceptual:
Ramos (2021) Los recursos humanos comprenden el sector o area en una
empresa encargada de una serie de funciones relacionadas con el
personal, tales como reclutamiento, seleccion, capacitacion, evaluacion y
retencibn de empleados. También tienen a su cargo la gestidon de
relaciones laborales, politicas de compensacion y beneficios. En resumen,

su labor primordial consiste en administrar el capital humano.

Variable 2: Calidad de servicio al publico

Definicion:

Ramirez (2019) Identifican cuatro caracteristicas principales: la calidad del
esbozo y la calidad de la relacion. La investigacion indica que los elementos
criticos para la satisfaccion del cliente en los servicios publicos varian

segun el tipo de cliente en el sector publico.
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1.9. Operacionalizaciéon de variables
Tabla 1

Operacionalizacion de variables

N° DE .
VARIABLE| DIMENSIONES INDICADORES ITEMS TENS | onionre |RANeos| TIPO DE VARIABLE ESTADISTICA
¢Aprecia Ud. si la empresa evalia el cumplimiento de D|SENO ESTAD[S'”CO
eEvalla el cumplimiento de desempefio de los recursos humanos | desempefio de los recuursos humanos? 1 FORMUL A DE
eMejora el desempefio mediante la evaluacién a los recursos | ¢Aprecia Ud. sila empresa mejora el deseempefio mediante la .
humanos evaluacion a los recursos humanos? 1 CORRELACION DE
D.1: 1 PEARSON
y 1-3 e MIfdedy-Cprd)Efyd)
Seleccion del I Tfxd - fx-dlln Lfy - dy* - Efy-dy)]
personal
-
8 9 e Existen programas para mejorar las habilidades de los
> Q trabajadores ¢ Aprecia Ud. si existen programas para mejorar las habilidades 1
< D o Organizan eventos para mejorar los conocimientos de los |d€ 108 trabajadores? ) o
s - trabajadores ¢ Aprecia Ud. si organizan eventos para mejorar los conocimientos 1
) m D.2: de los trabajadores? 1
T o
n L | Capacitacion g— 1-3
O a del personal 3 o
(7)) L_IIJ N
Lo o> 7
g g:: é;é\gplfocgeLSng.u?? la empresa ofrece a sus empleados como 1 <o
> * Ofrece a sus empleados como seguro de salud ¢ Aprecia Ud. si tienen los empleados planes de jubilaciony otros | 1
D3 ® Tienen los empleados planes de jubilacién y otros beneficios beneficios? 1
1-3
Seguridad
laboral
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N°DE| ESCALADE |NIVELY :
VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ITEMS VALORES RANGOS TIPO DE VARIABLE ESTADISTICA
e Cumple la empresa con las regulaciones y normativas ;Aprecia Ud. si la empresa cumple la empresa con las D|SENO ESTADiST|CO
locales regulaciones y normativas locales? 1 F()RMUL A DE
o Cumple con las acciones y procesos segin como emana la ¢ Aprecia Ud. si la empresa cumple con las acciones y procesos ,
ley segin como emana la ley? 1 CORRELACION DE
D.1: 1 PEARSON
o 1-3 " n-2fdedy=(Efx-d)Qfy-dy)
Cumplimiento de 2 frede? - Cfr-d)lfn-Lfy-dy? - B fy-dy)’]
(@) normativas
)
—
m o
\D - - - "
o 9 e Garantiza la empressa la seguridad a los clientes y ¢ Aprecia Ud. si la empresa garantiza la empresa la seguridad a
0 empleados los clientes y empleados? 1
< ) e Garantiza la eempresa el proceso de construccién ¢ Aprecia Ud si la empresa garantiza la empresa el proceso de
o B construccién? 1
O D.2:
ou 1
= . ()
S LW | Seguridad alos 5| 1-3
x O clientes w £
L @ D
n 4 SR
w 23
(| <_( ¢, Aprecia Ud. si la empresa muestra calidad en los acabados de Dh=Z<<O
<D( g:: construccion 1 <o
Q> ° Ml.an'Stra cahc.lad . Iacabados de construceidn ¢, Aprecia Ud. si la empresa utiliza materiales de calidad para los 1
= D.3: o Utiliza materiales de calidad para los acabados acabados 1
<
O Calidad de 1-3
materiales y
acabados
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. A nivel internacional

Santos (2019) Profundizé las estrategias de gestidén de recursos humanos.
Al detallar los resultados, examinamos los aspectos especificos influyeron en el
rendimiento laboral, como en profesional, la evaluaccion del desempefio y la
compeensacion. Se encontrdé estrategias integrales, que abarca desde el
compromiso , es esencial para mejorar el rendimiento en el lugar de trabajo.
Ademas, exploramos como la efectividad de estas practicas variaba segun el
contexto organizacional, considerando factores, el sector industrial y la cultura
corporativa, lo que nos permitié identificar las mejores practicas adaptables a
diferentes entornos laborales. También analizamos las posibles disparidades en
el rendimiento entre diferentes grupos demograficos, lo que nos proporciond
informacion valiosa para disefiar estrategias mas inclusivas y equitativas y que
afectan el rendimiento de los empleados y proporcionamos recomendaciones

practicas para optimizar estas practicas en diversas organizaciones.
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Oliva y Molina (2020) El estudio sobre satisfaccion laboral de los
trabajadores. El estudio fue descriptivo de 179 empleados del sector publico, y
se concluyo que los estilos de liderazgo estaban estrechamente relacionados
con el desempefio. Una de las principales conclusiones fue que los estilos del
lider desempefiaban un rol fundamental en el rendimiento de los empleados,
indicando que la forma en que los lideres interactuaban con sus subordinados y
ejercian su autoridad tenia un impacto directo. El estudio proporciono valiosas
percepciones sobre como diferentes estilos de liderazgo podian influir en la
percepcion de los trabajadores sobre su entorno laboral y su motivacion para
realizar sus tareas. Se sugirid que los lideres que adoptaban enfoques mas
participativos y empaticos podian promover un ambiente laboral mas positivo y
productivo. Los resultados resaltaron la importancia de que los lideres
entendieran y adaptaran sus estilos de liderazgo a las necesidades especificas
de su equipo. Se plante6 que la capacidad de los lideres para ajustar su enfoque
de liderazgo segun las circunstancias podria contribuir significativamente a
mejorar el compromiso y el desempefio de los empleados. Por ultimo, se hizo
hincapié en la importancia de invertir en el desarrollo de habilidades de liderazgo
entre los directivos y supervisores de los centros de atencion primaria en salud.
Se destacd que una mejor comprension de los estilos de liderazgo y su impacto
en la satisfaccion y el desempefio laboral podria conducir a una gestion mas
efectiva y a un ambiente laboral mas saludable y productivo para todos los
involucrados.

El estudio llevado a cabo por Garcia (2021) El analisis exhaustivo realizado
sobre gestion de recursos basada en competencias y el rendimiento laboral en

el Instituto Superior Pedagdégico Ciudad de San Gabriel proporciondé una
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comprension valiosa. Tras examinar detalladamente esta conexion a traves de
un estudio explicativo que involucré a 65 empleados, se llegé a lo siguiente. A
partir de estas conclusiones, se derivan recomendaciones significativas para
mejorar la gestion de recursos humanos y, por ende, el desempefio laboral en el
Instituto. En primer lugar, se sugiere que el proceso de seleccion de personal se
enfoque en identificar competencias pertinentes para cada puesto, garantizando
asi una mejor alineacién entre las habilidades de los trabajadores y los requisitos
del trabajo. Ademas, centrados en fortalecer las competencias necesarias para
el éxito en el entorno laboral especifico del Instituto. Estos programas pueden
abarcar tanto formacion técnica como habilidades blandas, como la
comunicacién efectiva, el trabajo en equipo y el liderazgo, que son esenciales
para un buen desempefio laboral. Otra recomendacion clave es establecer
sistemas que se concentren en medir el desarrollo y la aplicacion de
competencias relevantes en el trabajo. Estos sistemas pueden proporcionar
retroalimentacion valiosa tanto para los empleados como para los supervisores,
ayudando a que fomente un ambiente laboral positivo que fomente la motivacion
y el compromiso de los empleados. Esto puede lograrse mediante el
reconocimiento del desempefio, la promocion de la participacion y la
comunicacion abierta, asi como la creacion de oportunidades de crecimiento y
desarrollo profesional para el personal.

En resumen, el estudio de Garcia (2021) El estudio resalto la relevancia de
implementar una gestion talentos basada en competencias para potenciar el
rendimiento laboral en el Instituto Superior Pedagogico Ciudad de San Gabriel.

Las sugerencias derivadas de esta investigacion proporcionan una guia practica
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para fortalecer la gestion y fomentar un entorno laboral mas efectivo y

satisfactorio para todos los involucrados.

2.1.2. A nivel nacional

Torres (2020) Examino el rendimiento de empleados. El objetivo principal
fue determinar cdmo las préacticas administrativas en recursos humanos afectan
las actividades laborales diarias. Mediante un enfoque correlacional, se analiz6
a 50 empleados del servicio de Urologia. Los resultados revelaron las politicas y
acciones implementadas por la administracion pueden influir directamente en la
productividad y eficacia laboral de estos empleados. Al profundizar en estos
resultados, se sugiere que una gestion eficaz del desarrollo humano, que incluya
aspectos como capacitacion, desarrollo profesional y reconocimiento. Estos
hallazgos podrian servir como base para implementar intervenciones especificas
destinadas a mejorar la calidad y eficiencia del trabajo en el servicio de Urologia.
Por ultimo, los resultados de este estudio tienen implicaciones mas amplias del
personal en estos entornos.

Choguehuana y Picona (2021) En su estudio realizado sobre gestion. las
practicas de gestion afectaron la productividad en esta institucion académica.
Mediante un andlisis correlacional que involucr6 a 113 empleados
administrativos, se localizé6 una asociacion positiva entre la gestion
administrativa. Las estrategias y politicas implementadas en términos de
recursos humanos mostraron una influencia directa en la eficacia y productividad
de los empleados. Destacaron estas practicas contribuyeron a la motivacion,

reflejandose en un mejor desemperio en sus labores. Ademas, se sugirié que el
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estudio podria identificar areas especificas de la gesstion de recursos humanos
con un impacto significativo en el rendimiento laboral. Estos hallazgos
proporcionan una base sélida para implementar estrategias mas efectivas y
adaptadas a las necesidades de la institucion. En conclusion, este estudio
contribuye a mejorar la calidad de la educacion y los servicios administrativos, y
promoviendo la satisfaccion tanto del personal como de los estudiantes.

Cutipa (2021) El proposito era investigar en el entorno laboral con la
participacion de 37 empleados de la institucion. Los resultados indicaron. Esto
sugiere que la evaluacion sistematica tenia un impacto directo en como los
empleados realizaban sus labores. Se resaltd la importancia de realizar
auditorias del capital humano y estructurado para detectar posibles problemas
que afecten el rendimiento laboral. Asimismo, los hallazgos proporcionaron
informacion valiosa para mejorar las practicas, incluyendo una cultura
organizacional orientada al rendimiento y la excelencia.

Trujillo (2020) Se plante6 investigar sobre la auditoria y el alcance de las
metas empresariales. que involucr6 a 36 empleados administrativos de la
companfia. Los resultados obtenidos sefialaron que la evaluacién ejercia una
influencia significativa. Se observo que la revisién sistematica de practicas y
procesos vinculados al personal contribuia positivamente al éxito global de la
organizacion. Al profundizar en estos resultados, se enfatizo la importancia de
aplicar practicas de auditoria de recursos humanos efectiva y alineada con las
metas empresariales. Estas acciones permitian identificar areas de mejora en la
gestion del talento humano y desarrollar estrategias especificas para abordarlas,
impulsando asi el rendimiento general de la empresa. Ademas, el estudio resaltd
la necesidad de una comunicacion clara y transparente entre el departamento de

recursos humanos y otras areas de la organizacion. Una comunicacion efectiva
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facilitaba la identificacion y resolucion de problemas relacionados con el
personal, asi como la implementacion de cambios y mejoras para alcanzar los
objetivos empresariales. Asimismo, se destaco la importancia de una estrecha
colaboracion . Trabajar conjuntamente para establecer metas claras y medibles,
y para monitorear y evaluar regularmente el progreso hacia estas metas,
resultaba fundamental para asegurar el éxito a largo plazo de la organizacion.
En sintesis, el estudio de Truijillo (2020) subrayd la relevancia de la auditoria de
recursos humanos como una herramienta estratégica para alcanzar los objetivos
empresariales. Estos hallazgos proporcionaron una perspectiva valiosa para las
empresas interesadas en mejorar su rendimiento y competitividad mediante una
gestion efectiva del capital humano.

La optimizacion de las capacidades del personal se posicion6 como un
factor determinante en el progreso empresarial. Al adoptar una perspectiva
estratégica en la potenciacion y aprovechamiento efectivo de las competencias
del equipo, las compafiias lograron asegurar una ventaja competitiva sélida en
su sector. Estudios previos sustentaron la nocién de que una gestiéon eficaz de
las capacidades arrojaba resultados positivos en diversos aspectos del
desempefio organizacional.

Entre los beneficios mas destacados de esta gestion se destacé el
incremento en la eficiencia y productividad laboral. Cuando los colaboradores
contaban con la formacion adecuada y dominaban las habilidades necesarias
para llevar a cabo sus responsabilidades de manera efectiva, podian ejecutar
sus tareas con mayor eficacia, generando un aumento en la produccion y el
rendimiento global de la empresa.

Ademas, la gestibn competente de las capacidades contribuyo
significativamente a elevar los niveles de satisfaccion y compromiso laboral. Al

sentir que podian desplegar plenamente sus habilidades y talentos en su trabajo,
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se mostraban con los objetivos organizacionales, o que probablemente incidié
en una mayor retencion del talento dentro de la empresa.

Otro aspecto relevante fue la mejora perceptible en la calidad del servicio
ofrecido. Los empleados debidamente capacitados estaban en condiciones de
proporcionar un servicio al cliente superior, gracias a su dominio de las
habilidades y conocimientos necesarios para satisfacer las demandas y
expectativas de los clientes de manera efectiva. Este factor sin duda contribuy6
a fortalecer la lealtad de los clientes y a consolidar una reputacion positiva para
la empresa en el mercado.

Asimismo, la gestién eficiente de las capacidades impulsé la innovacién y
la creatividad en el seno de la organizacion. Al brindar a los empleados la libertad
y los recursos necesarios para poner en practica sus habilidades creativas,
seguramente surgieron nuevas ideas y soluciones para abordar los desafios
empresariales. Esta capacidad de innovacion y mejora continua sin duda se
tradujo en una ventaja competitiva para la empresa.

En resumen, la investigacion previa respalda la importancia crucial de la
gestion efectiva de las capacidades del personal para el éxito a largo plazo de
una organizacion. Esta gestion influyd positivamente en la productividad, la
satisfaccion laboral, la calidad del servicio, la innovacién y la competitividad en
el mercado. Por lo tanto, es imperativo que las empresas prioricen la inversion
en el desarrollo y gestion de las habilidades y competencias de su personal como

parte integral de su estrategia empresarial.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

: TESIS UANCV \24 | INVESTIGAGION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

2.1.3. A nivel regional y/o local

Solano (2020) se centr6 en examinar cdmo la administracion de recursos
humanos afecté el rendimiento de los empleados. El estudio, de naturaleza
aplicada, involucré a 154 trabajadores cuyos datos estaban registrados en la
nomina de la empresa. Los resultados obtenidos evidenciaron una correlacion
significativa y directa de los empleados en Seda Juliaca. Esto indica que las
politicas y acciones implementadas por el departamento tuvieron un recuerdo
notable en la manera en que los empleados llevaban a cabo sus funciones en la
empresa. Al profundizar en estos hallazgos, se subrayd, la implementacion de
sistemas de evaluacion del desempefio y la creacién de un entorno laboral
propicio. Ademas, se hizo hincapié en la necesidad de una comunicacion clara 'y
abierta entre el departamento de recursos humanos y los empleados, ya que
esto facilitaba la comprension de las expectativas laborales y brindaba el
respaldo necesario para el crecimiento profesional de los trabajadores.
Asimismo, se destacé la importancia de proporcionar retroalimentacién continua
y reconocimiento del desempefio para mantener la motivacion y el compromiso
de los empleados. La implementacion de programas de reconocimiento y
recompensas conttribuy0 positivamente a mejorar el ambiente laboral y el
rendimiento global de los trabajadores.

Nolberto en 2021, Bajo el titulo "Impacto de la Gestién del Talento Humano
en el Rendimiento Laboral en la Municipalidad Distrital de Juliaca”, se llevé a
cabo un estudio exhaustivo destinado a explorar la interrelacion entre la
administracion de recursos humanos y el desempefio de los empleados en este

contexto especifico. La investigacion se centré en un grupo representativo de
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145 empleados municipales y se empled un enfoque descriptivo para examinar
detenidamente esta dinamica. En el contexto de una entidad gubernamental
como una municipalidad, la gestion del talento humano adquiere una importancia
critica debido a la diversidad de servicios que proporciona a la comunidad y a la
complejidad de las tareas que realiza.

La gestion del talento humano en una entidad municipal como la de Juliaca
abarca una variedad de actividades, desde la planificacion estratégica del
personal hasta la seleccion cuidadosa de los candidatos mas idéneos para los
diferentes roles dentro de la organizacion. Ademas, implica el disefio e
implementacion de programas de formacion y desarrollo profesional para
mejorar las habilidades y competencias de los empleados, asi como estrategias
efectivas para fomentar la retencion del talento y mantener altos niveles de
motivacion y compromiso.

Los hallazgos de este estudio resaltaron la importancia critica de una
gestién del talento humano eficaz para el éxito y el buen funcionamiento de una
entidad municipal. Se identifico una correlacion significativa entre la calidad de
la gestion del talento humano y el rendimiento laboral de los empleados, lo que
subraya la necesidad de implementar practicas y politicas soélidas en esta area.
Ademas, se evidencié que una gestion del talento humano bien estructurada y
orientada a objetivos puede no solo mejorar el desempefio individual de los
empleados, sino también contribuir al logro de los objetivos institucionales y a
una mayor eficiencia y eficacia en la prestacion de servicios a la comunidad.
Ademas de las medidas mencionadas, es esencial que la Municipalidad Distrital
de Juliaca fomente un entorno organizacional que incentive la cooperacion, el

trabajo en equipo y la innovacion. Esto implica establecer espacios y plataformas
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donde los trabajadores puedan compartir ideas, colaborar en proyectos y
participar en la toma de decisiones. Una cultura laboral colaborativa no solo
fortalece las relaciones entre los miembros del equipo, sino que también estimula
la creatividad y la resolucion conjunta de problemas, lo que puede derivar en
mejoras notables en el rendimiento laboral y en la calidad de los servicios
municipales.

La gestion de habilidades y aptitudes fue esencial para el progreso de
cualquier empresa. Al enfocarse estratégicamente en el desarrollo y uso 6ptimo
de las competencias del personal, las organizaciones lograron obtener una
ventaja competitiva destacada en su sector. Investigaciones previas respaldaron
la idea de que una gestidbn competente de las capacidades conllevaba resultados

favorables en varios aspectos del desempefio empresarial.

2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. Teorias de los recursos humanos

Los recursos humanos se refieren a la practica de medir y registrar los
aspectos relacionados con el personal en una organizacion. Algunas teorias en
este campo incluyen:

a. *Teoria del Valor Humano:* Esta teoria considera a los empleados como
activos intangibles y busca medir su contribucion al éxito de la organizacion,
incluyendo su capacitacion, desarrollo y retencion.

b. *Teoria del Costo de Personal:* Se centra en el seguimiento y control de los
costos relacionados con el personal, como salarios, beneficios y capacitacion.
El objetivo es evaluar la eficiencia de los recursos humanos en términos

financieros.
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c. *Teoria de los Activos Intangibles:* Esta teoria considera que los empleados
y Su conocimiento son activos intangibles valiosos. Busca medir como estos
activos influyen en el rendimiento y la competitividad de la organizacion.

d. *Teoria del Capital Humano:* Esta teoria se enfoca en el desarrollo y la
inversion en los conocimientos, habilidades y capacidades de los empleados.
Se busca maximizar el valor de estos recursos a largo plazo.

e. *Teoria de la Contabilidad Social:* Aborda la responsabilidad social de las
organizaciones en términos de su impacto en la sociedad y el bienestar de los
empleados. Incluye la medicion de indicadores relacionados con la calidad de
vida laboral.

f. *Teoria de Recursos Humanos como Activo Estratégico:* Considera a los
empleados como una ventaja competitiva y busca alinear la gestion de
recursos humanos con los objetivos estratégicos de la organizacion.

g. Estasteorias ofrecen enfoques diferentes para abordar los recursos humanos,
y las organizaciones pueden adoptar elementos de una o varias de ellas segun

sus necesidades y objetivos.

2.2.2. Recursos humanos

En el campo de la administracién de recursos humanos, el reclutamiento
se posiciona como una fase crucial para cualquier entidad, ya que constituye el
pilar fundamental para asegurar la adquisicibn de talento adecuado. Este
procedimiento implica la evaluacién estratégica de las necesidades de personal,
la atraccion de postulantes calificados y la seleccion de individuos con las
aptitudes y habilidades requeridas para desempefar sus responsabilidades de

manera eficiente. Un reclutamiento exitoso asegura que la organizacion cuente
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con un equipo variado y capacitado que pueda aportar al cumplimiento de sus
metas institucionales.

Una vez completada la fase de reclutamiento, la seleccion de personal se
convierte en una prioridad ineludible. Este proceso implica la evaluacion
meticulosa de los candidatos mediante diversas herramientas y técnicas, como
entrevistas estructuradas, pruebas psicométricas y revision de referencias. La
seleccién cuidadosa de empleados asegura que la organizacion cuente con el
personal mas adecuado para cada puesto, lo que contribuye a la eficiencia
operativa y al éxito a largo plazo de la empresa.

Las entrevistas de trabajo desempefian un papel crucial en el proceso de
seleccién, ya que ofrecen la oportunidad de conocer a los candidatos en
profundidad y evaluar su idoneidad para el puesto y la cultura organizacional.
Las entrevistas bien disefiadas permiten a los reclutadores evaluar las
habilidades técnicas y las competencias interpersonales de los candidatos, asi
como su capacidad para adaptarse al entorno laboral y trabajar en equipo.

Una vez que los empleados son seleccionados y contratados, la
capacitacion y el desarrollo se vuelven aspectos esenciales para optimizar su
potencial y aportacion a la empresa. La capacitacion proporciona a los
empleados las habilidades y conocimientos necesarios para desempefiar sus
funciones de manera efectiva, mientras que el desarrollo les ofrece
oportunidades de crecimiento profesional y progreso en sus trayectorias
laborales. Un programa soélido de capacitacion y desarrollo promueve la
motivacion, el compromiso y la retencion del personal, al mismo tiempo que

mejora el desemperfio global de la organizacion.
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La evaluaccion es un aspecto crucial en la jestion de recursos umanos,
dado que ofrece una retroalimentacion sobre como los empleados estan
realizando sus labores, ayudandoles a identificar areas de mejora y establecer
metas de crecimiento personal y profesional. Una evaluacion eficaz del
desempeiio permite a los empleados reconocer tanto sus puntos fuertes como
areas de oportunidad, al mismo tiempo que les proporciona la guia y el respaldo
necesarios para mejorar su rendimiento y alcanzar sus metas laborales.

La gestion del talento abarca un enfoque holistico que persigue atraer,
retener y desarrollar a los empleados mas habiles y competentes dentro de la
organizacion. Este enfoque implica la instauraciéon de politicas y programas
disefiados para identificar y fomentar el liderazgo interno, al tiempo que ofrece
oportunidades de crecimiento y progreso profesional. Una gestion eficaz del
talento asegura que la empresa esté equipada con el venideros y alcanzar sus
metas estratégicas. Por otro lado, la compensacion y los beneficios juegan un
papel crucial en la gestidon de recursos humanos, ya que influyen directamente
en la satisfaccion y el compromiso de los empleados. Una remuneracion
competitiva y un paquete de beneficios atractivo son esenciales para, y para
motivar a los empleados a dar lo mejor de si y contribuir al éxito organizacional.
Asimismo, la cultura corporativa y el ambiente laboral son elementos
determinantes en el bienestar y la productividad de los trabajadores. Una cultura
sélida y un entorno laboral positivo fomentan la colaboracién, la innovacion y el
compromiso de los empleados, lo que se traduce en un mejor desempefio
empresarial y en la retencion del talento.

Por lo tanto, es importante para las organizaciones fomentar una cultura

inclusiva, transparente y orientada al logro de resultados. La gestion del cambio
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es otro aspecto clave en la gestion de recursos humanos, especialmente en un
entorno empresarial dinamico y competitivo. Un enfoque proactivo para gestionar
el cambio ayuda a minimizar la resistencia de los empleados, fomenta la
adaptabilidad y la innovacion, y asegura que la organizacion pueda ajustarse
rapidamente a las nuevas condiciones y aprovechar nuevas oportunidades.

En sintesis, resulta crucial para el éxito y la continuidad de una empresa.
Desde el reclutamiento y seleccidn de personal hasta la capacitacion, desarrollo,
compensacion, evaluacion del desempefio, cultura organizacional y cambio,
cada uno de estos aspectos colabora en la construccion de un ambiente laboral
propicio donde los empleados pueden desarrollarse, florecer y aportar al triunfo

global de la organizacion.

2.2.3. Dimensiones de los recursos humanos

Es una organizacion que incluyen varios componentes esenciales:

a. Selecciéon y Contratacion:

El proceso de seleccién y contratacion de personal constituye un pilar esencial
en la gestion de recursos humanos, en el cual se lleva a cabo la identificacion,
evaluacion y elecciéon de los candidatos mas idéneos para ocupar posiciones
dentro de la organizacion. Este procedimiento abarca desde la creacion
detallada de perfiles de puesto hasta la publicacibn de vacantes, revision
exhaustiva de curriculos, realizacion de entrevistas y pruebas de seleccion, hasta
la toma de decisiones finales respecto a la contratacion de los candidatos mas
adecuados. La calidad y precision en este proceso impacta directamente en el
exito y desemperio de la empresa, ya que el personal contratado representa un

activo fundamental.
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b. Capacitacion y Desarrollo:

La capacitacion y desarrollo del personal se enfocan en mejorar las habilidades,
conocimientos y competencias de los empleados para que puedan
desemperfiarse de manera efectiva y alcanzar su maximo potencial. Esto implica
la implementacion de programas especificos para fortalecer habilidades
técnicas, liderazgo, trabajo en equipo y otras areas relevantes. Ademas, el
desarrollo personalizado de los empleados ayuda a aumentar su compromiso,
motivacion y retencién en la organizacion, lo que tiene un efecto positivo en el

ambiente laboral.

c. Compensacion y Beneficios:

La compensacion y los beneficios constituyen elementos fundamentales en la
gestion de recursos humanos, dirigidos a recompensar y motivar a los
empleados por su contribucién al éxito organizacional. Este aspecto abarca
desde el establecimiento de salarios base, bonificaciones e incentivos, hasta la
oferta de prestaciones sociales, seguro médico, vacaciones pagadas, entre
otros. Un sistema equitativo y competitivo de compensacion y beneficios no solo
favorece la atraccion y retencién de talento, sino que también promueve un clima

laboral positivo y productivo.

d. Evaluacion del Desempefio:

La evaluaciom del rendimiento es procedimiento organizado para medir, analizar
y retroalimentar el desenmpeiio laboral en comparacion con los estandares y
metas de la empresa. Involucra establecer criterios de evaluacion, revisar el

rendimiento regularmente, identificar puntos fuertes y areas de mejora, y crear
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planes de desarrollo personalizados. Una evaluacion eficaz brinda a los
empleados una comprension clara de su desempefo y orientacion para su

desarrollo profesional.

e. Relaciones Laborales:

Las relaciones laborales abarcan los empleados, asi como entre los propios
trabajadores, con el fin de promover un entorno laboral productivo y armonioso.
Esto incluye actividades como negociaciones colectivas, mediacion de
diferencias, comunicacién efectiva y cumplimiento de regulaciones laborales y

sindicales. Un enfoque proactivo en las relaciones laborales ayuda a mejorar,

f. Seguridad Laboral:

La seguridad laboral se enfoca en salvaguardar la salud y el bienestar fisico de
los trabajadores en su lugar de trabajo, lo cual implica identificar y reducir
riesgos, proveer equipo de proteccion, aplicar medidas preventivas, y cumplir
con regulaciones de seguridad y salud ocupacional. Promover un ambiente
laboral seguro no solo protege a los empleados, sino que también mejora la

moral y la productividad en la organizacion.

g. Administracion de Recursos Humanos:

La administracion de recursos humanos abarca la gestion completa de todas las
funciones relacionadas con el personal de una empresa, incluyendo la
elaboracion e implementacion de politicas, la planificacion estratégica evaluacion

del rendimiento, la gesstion de la remuneracion y el talento. Una gestion efectiva
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asegura que el equipo esté alineado con los objetivos de la organizacion,

promoviendo la eficacia y el logro de metas empresariales.

2.2.4. Calidad deservicio al publico

La calidad de atencion al publico se caracteriza por la habilidad de una
entidad para satisfacer las demandas y expectativas de sus clientes o usuarios.
Esto incluye ofrecer un trato cortés, eficaz y oportuno, asi como resolver
problemas de manera &gil y proporcionar informacion precisa. En el contexto de
una empresa constructora, asegurar la calidad en el servicio al cliente implica
garantizar que los clientes y usuarios experimenten un nivel satisfactorio de
atencion, comunicacion y resultados en sus proyectos de construccion. Esto
abarca desde responder a consultas y preocupaciones hasta mantener altos
estandares en la ejecucion de proyectos, cumplimiento de plazos y entregas, y
ofrecer un servicio completo y transparente en todas las etapas del proceso
constructivo. Mantener una comunicacion transparente y efectiva con los clientes
desde el inicio del proyecto es esencial. Esto implica escuchar atentamente sus
necesidades y expectativas, proporcionar informacion detallada sobre los
servicios ofrecidos y los tiempos de entrega, y mantenerlos informados sobre el
progreso del proyecto de manera regular. Asimismo, cumplir con los plazos
establecidos y entregar proyectos de alta calidad de manera coherente es
fundamental. Esto requiere una planificacion meticulosa, una gestion eficiente de
los recursos y una supervision constante para garantizar que el trabajo se realice
segun los estandares acordados y las especificaciones del cliente. En caso de
surgir problemas durante el desarrollo del proyecto, la capacidad para resolverlos

de manera rapida y efectiva es esencial para mantener la satisfaccion del cliente.
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Esto implica abordar las preocupaciones del cliente de manera proactiva, ofrecer
soluciones viables y tomar medidas correctivas oportunas. Finalmente, la
transparencia y la honestidad en todas las interacciones con los clientes son
fundamentales. Esto implica proporcionar informacion clara y precisa sobre el
progreso del proyecto, los costos adicionales, los posibles retrasos y cualquier
otro aspecto relevante que pueda afectar la experiencia del cliente.

En resumen, la empresa constructora implica establecer relaciones solidas
con los clientes, ofrecer un servicio integral y de alta calidad en todas las etapas
del proceso constructivo y garantizar la satisfaccion del cliente mediante una
comunicacioén clara, un cumplimiento confiable y una atencién excepcional a sus

necesidades y expectativas.

2.2.5. Dimensiones sobre la calidad de servicio al publico
En una empresa constructora, las dimensiones de la calidad de servicio al
publico podrian incluir la comunicacion clara con los clientes, la puntualidad en
la entrega de proyectos, la capacidad de respuesta a las consultas y
preocupaciones de los clientes, la competencia y habilidad del personal, la
transparencia en los costos y presupuestos, y la capacidad de resolver
problemas de manera eficiente. También podria involucrar la satisfaccion
general del cliente con el producto final y la experiencia en general. ¢ Necesitas
mas detalles sobre alguna de estas dimensiones?
a. *Componentes clave:* La calidad de servicio se compone de varios
elementos, como la accesibilidad, la amabilidad y la adaptacion a las

necesidades individuales de los clientes.
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b. *Importancia:* Brindar un buen servicio al publico puede marcar la diferencia
entre una experiencia positiva y negativa para los clientes. afecta la
satisfaccion del cliente, la lealtad a la marca, el boca a boca y la reputaciéon
de la empresa.

c. *Medicion:* Las organizaciones a menudo miden la calidad del servicio a
través de encuestas de satisfaccion, retroalimentacion de los clientes, analisis
de quejas y seguimiento de indicadores como el tiempo de respuesta y la tasa
de resolucion de problemas.

d. *Capacitacion:* Es esencial capacitar a los empleados en habilidades de
servicio al cliente, como la empatia, la mediacion de diferencias y la
comunicacién efectiva. Los empleados bien entrenados son fundamentales
para proporcionar un servicio de alta calidad.

e. *Tecnologia:* La tecnologia, como los sistemas de atencion al cliente, los
chatbots, puede mejorar la calidad del servicio al agilizar los procesos y
brindar respuestas mas rapidas.

f. *Personalizacion:* Adaptar el servicio a las preferencias individuales de los
clientes muestra un compromiso genuino con su satisfaccion. Esto puede
lograrse mediante la recopilacion y el uso inteligente de datos de clientes.

g. *Comunicacion interna:* Una comunicacion fluida entre diferentes
departamentos y niveles jerarquicos garantiza que la informacion fluya sin
problemas y que los problemas de los clientes se resuelvan de manera
eficiente.

h. *Evolucién constante:* Las expectativas y que las organizaciones deben estar

dispuestas a adaptar sus enfoques de servicio para mantenerse relevantes.
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En dltima instancia, la calidad de servicio al publico es un factor critico para
el éxito de cualquier negocio u organizacién, ya que influye en la percepcion que
los clientes tienen de ella y en su disposicion a seguir interactuando y haciendo

negocios.

2.2.6. Dimensiones adicionales sobre la calidad de servicio al publico

a. *Seguridad:* Garantizar la seguridad de los clientes y empleados en los
sitios de construccién y durante el proceso de construccion en si.

b. *Cumplimiento de normativas:* Asegurarse de que todos los proyectos
cumplan con las regulaciones y normativas locales, nacionales e
internacionales pertinentes.

c. *Personalizacion:* Adaptar los proyectos y servicios para satisfacer las
necesidades especificas de cada cliente, considerando sus preferencias y
requisitos individuales.

d. *Innovaciéon:* Ofrecer soluciones y tecnologias innovadoras que puedan
mejorar la calidad, eficiencia y durabilidad de los proyectos.

e. *Capacitacion del personal:* Garantizar que el personal esté bien
entrenado y tenga el conocimiento necesario para brindar un servicio de
alta calidad.

f. *Gestion de quejas y sugerencias:* Tener un proceso efectivo para manejar
guejas de los clientes y para recoger y considerar sus sugerencias para la
mejora continua.

g. *Responsabilidad ambiental:* Considerar practicas sostenibles vy
respetuosas con el medio ambiente durante la construccion y la operacion

de los proyectos.
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h. *Transparencia en los procesos:* Mantener a los clientes informados sobre
el progreso del proyecto, los cambios en los planes y cualquier problema que
pueda surgir.

a. *Relaciones a largo plazo:* Fomentar la construccion de relaciones soélidas y
duraderas con los clientes, lo que puede llevar a futuras colaboraciones y
recomendaciones.

b. *Calidad de materiales y acabados:* Utilizar materiales de alta calidad y

garantizar un nivel superior de acabado en todas las etapas del proyecto.

2.3. MARCO CONCEPTUAL

2.3.1. Recursos humanos
Se refieren al proceso de llevar un registro y andlisis de aspectos
financieros relacionados con los empleados en una organizacion.
Esto puede incluir salarios, beneficios, impuestos, gastos de
capacitacion y desarrollo, entre otros.

2.3.2. Némina
Registro detallado de los salarios, sueldos, bonificaciones y
deducciones de los empleados en un periodo especifico.

2.3.3. Retencion de impuestos
Cantidad deducida de los salarios de los empleados para cubrir los
impuestos federales, estatales y locales que deben pagarse.

2.3.4. Contribucion de empleador
Dinero que el empleador paga para financiar los beneficios de los
empleados, como Seguridad Social, Medicare y seguros de

desempleo.
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2.3.5. Recursos Humanos
Departamento encargado de gestionar aspectos relacionados con el
personal, como contratacion, desarrollo, retencién y compensacion.
2.3.6. Compensacion
Conjunto de salarios, beneficios y bonificaciones que adopta un
situado en permuta de su compromiso.
2.3.7. Beneficios marginales
Ventajas adicionales que recibe un empleado ademas de su salario,
como seguros de salud, vacaciones pagadas y planes de jubilacion.
2.3.8. Gestién del tiempo
Proceso de seguimiento y registro de las horas trabajadas por los
empleados, que influye en la ndbmina y en el cumplimiento de leyes
laborales.
2.3.9. Calidad de Servicio
Nivel de satisfaccion experimentado por los clientes al recibir un
servicio, cumpliendo o superando sus expectativas y necesidades.
2.3.10. Satisfaccion del Cliente
Medida del grado en que las expectativas del cliente se cumplen
después de recibir un producto o servicio.
2.3.11. Experiencia del Cliente
La percepcion general que un cliente tiene sobre todas las
interacciones que ha tenido con una empresa a lo largo del tiempo.
2.3.12. Expectativas del Cliente
Las necesidades y deseos que un cliente tiene antes de recibir un

producto o servicio, influenciando su nivel de satisfaccion.
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2.3.13. Personalizacion

Adaptar el servicio para indemnizar las insuficiencias fijadas de cada

cliente, creando una costumbre mas relevante y satisfactoria.
2.3.14. Fidelizacion del Cliente

La cabida de una empresa para mantener a sus consumidores

existentes a lo largo del tiempo debido a la satisfaccion y lealtad.
2.3.15. Comunicacion Efectiva

La habilidad de transmitir informacién de manera clara y precisa a

los clientes, brindando orientacién y resolucion de problemas.
2.3.16. *Indicadores de Desempefio

Métricas utilizadas para evaluar la eficacia del servicio, como el

tiempo de espera, la tasa de resolucién y la satisfaccion.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

CAPITULO 1l

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

Se ubica dentro del enfoque cuantitativo, a menudo mediante la utilizacién
de cuestionarios estandarizados, escalas de medicion y otras herramientas
destinadas a cuantificar variables. Estos datos fueron de la poblacion objetiva,
permitiendo realizar inferencias sobre la poblacién en su conjunto. Ademas, se
emplearon técnicas de muestreo que aseguraron la representatividad y la validez
de los resultados obtenidos con el propdsito de identificar patrones, relaciones y
tendencias significativas. Estas técnicas incluyeron pruebas de hipotesis,
analisis de regresion, correlacion, analisis factorial, entre otras, con el fin de

explorar y validar las relaciones entre las variables.

3.2. METODO DE LA INVESTIGACION

En el ambito de la investigacion cuantitativa, se emplearon diversos
meétodos para recopilar y analizar datos con el objetivo de obtener conclusiones
objetivas y generalizables. Algunos de los métodos mas frecuentes incluyeron
encuestas, analisis de datos secundarios y técnicas estadisticas avanzadas
como el analisis de regresion y el andlisis de varianza. Las encuestas fueron
ampliamente utilizadas para recolectar datos sobre las actitudes, opiniones y

comportamientos de una muestra representativa de la poblacion objetivo. Estas
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encuestas se realizaron a través de cuestionarios en papel, entrevistas
telefénicas o en linea, y permitieron obtener datos cuantitativos que podian ser
analizados estadisticamente para identificar patrones y tendencias. El andlisis
de datos secundarios consistié en utilizar datos que ya habian sido recopilados
por otras fuentes, como estudios previos, bases de datos gubernamentales o
registros institucionales. Este enfoque permitié a los investigadores acceder a
grandes cantidades de datos sin tener que realizar nuevas encuestas 0
experimentos, lo que a menudo resultd en un ahorro de tiempo y recursos.
Ademas, se emplearon técnicas estadisticas avanzadas para analizar los datos

recopilados en estudios cuantitativos.

3.3. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion citada se clasifica como basica en términos de su proposito
y no experimental en funcion de su estrategia. Esto significa que tiene como
objetivo principal la generacién de conocimiento tedrico y la ampliacion de la
comprension de ciertos fendmenos, sin buscar aplicaciones practicas
inmediatas. Ademas, se lleva a cabo sin manipular variables independientes ni
intervenir en el entorno, observando los fendmenos tal como se presentan

naturalmente.

3.4. NIVEL DE INVESTIGACION

El enfoque correlacional en la investigacion busca explorar las relaciones
entre variables dentro de su contexto natural, sin intervenir ni manipular las
condiciones del entorno. Este método permite identificar la asociacion entre dos
0 mas variables y determinar si existe una relacion predictiva entre ellas. La
investigacion correlacional es especialmente Util cuando no es ético o practico

realizar experimentos controlados, o cuando el objetivo es comprender las
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relaciones entre variables tal como se presentan en la vida real.

Aunque los estudios correlacionales no pueden establecer causalidad, si
pueden proporcionar informacién valiosa sobre las relaciones entre variables y
ayudar a generar hipétesis para investigaciones futuras. Ademds, permiten
examinar fendbmenos complejos y naturales que pueden estar influenciados por
multiples factores, proporcionando una comprension mas completa y realista de

la realidad.

3.5. DISENO DE INVESTIGACION

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista en su libro "Metodologia de la
investigacion" (2018), el enfoque de investigacion se identifica como
correlacional. En un estudio de tipo transversal, este método implica analizar
datos recopilados en un solo punto temporal. Su finalidad principal es describir
las variables involucradas y examinar cédmo se relacionan entre si y afectan
mutuamente en ese instante especifico. Ademas, su disefio se representa de
acuerdo a la siguiente estructura.

Ov1=(x) Variable 1: Recursos humanos

Ov2=(v) Variable 2: Calidad al servicio al publico

r = Correlacion entre dichas variables

3.6. POBLACION Y MUESTRA
3.6.1. Poblacion

La poblacién objeto de analisis consiste en 262 empleados de la empresa
Constructora Prohabit E Inmobiliaria S.A.C., la cual opera en la provincia de San

Roman, durante el afio 2023.
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3.6.2. Muestra
La muestra esta constituida por trabajadores de la empresa Constructora

Prohabit E Inmobiliaria S.A.C. que opera en la provincia de San Roman, 2023

NZ*
n= —s——
4N €2 + 772

Donde:
n = tamafo de la poblacion

N =262

Z = 1,96 (nivel de confianza)

€ = 0,05 (error permisible)

n = 156 trabajadores
Tabla 2
Poblacion y muestra de la empresa Constructora Prohabit E Inmobiliaria S.A.C.

gue opera en la provincia de San Roman, 2023

N EMPRESA CONSTRUCTORA Poblacion total Tamafio
0 de
muestra
1 Empresa Constructora Prohabit E 262 156
Inmobiliaria S.A.C.
Total de poblacion de la constructora 262 156

Nota. Realizado por el investigador
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3.7. TECNICAS E INSTRUMENTOS
3.7.1. Técnica
a. Entrevista

La entrewista como método de imvestigacion ofrece una serie de
beneficios. Facilita la comunicacion directa entre el investigador y los
participantes, lo que permite una comprension mas profunda de las respuestas
y la posibilidad de profundizar en temas especificos. Ademas, al ser adaptable,
puede ajustarse segun las necesidades del estudio y del participante, lo que
permite explorar con mayor detalle los temas de interés. Sin embargo, también
presenta desafios, como la posibilidad de sesgos en la interpretacion de
respuestas y la dependencia de la habilidad del entrevistador para formular
preguntas pertinentes. En resumen, aunque la entrevista es valiosa para obtener
datos cualitativos sobre actitudes y comportamientos sociales, su
implementacion requiere atencion en el disefio y analisis para garantizar la

confiabilidad y validez de los resultados.

b. Encuesta

Una encuesta es un método para recopilar datos en el que se presentan
preguntas con opciones predefinidas para que los participantes elijan. Esto
facilita el analisis de los resultados, ya que las respuestas son cuantificables y
pueden ser procesadas sistematicamente. Las encuestas son Utiles para
obtener informacion sobre actitudes, opiniones y caracteristicas demograficas,
y pueden realizarse en diversos correo electrénicos o en linea. Es crucial
disefiar las preguntas con cuidado para evitar sesgos y garantizar la validez y

confiabilidad de los resultados.
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3.7.2. Instrumentos
Tabla 3

Estructura del cuestionario. Variable: Recursos humanos

Dimension items
Gestion de beneficios 03
Planificacion de la fuerza laboral 03
Evaluacion del desempefio y cumplimiento legal 03
Total 09

Nota. Realizado por el investigador

Tabla 4

Estructura del cuestionario. Variable: Calidad de servicio al publico

Dimensidn items
Cumplimiento de normativas 03
Seguridad a los clientes 03
Calidad de materiales yacabados 03
Total 09

Nota. Realizado por el investigador

3.7.1. Validacion de los instrumentos

La validacion del instrumento de investigacion fue un paso crucial en el
proceso metodoldgico. Para garantizar su fiabilidad y validez, se sometié a un
riguroso juicio por parte de tres (03) especialistas profesionales altamente
destacados en el campo pertinente. Estos expertos, con una vasta experiencia 'y
conocimientos en el area de estudio, analizaron minuciosamente cada aspecto

del instrumento, desde su estructura hasta su contenido.

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

*- TESIS UANCV 2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Durante el proceso de validacion, los especialistas examinaron
detenidamente la coherencia y claridad de las preguntas, asi como su. También
evaluaron la adecuacion de las escalas de medicion utilizadas y la pertinencia
de los items en relacion con el fendmeno investigado. Su objetivo principal era
asegurarse de que el instrumento pudiera capturar de manera precisay completa
la informacion necesaria para abordar las preguntas de investigacion planteadas.

Tras un analisis exhaustivo, los especialistas confirmaron su aprobacion
correspondiente al instrumento. Su aval proporcioné una validacién adicional a
la calidad del instrumento y aumento la confianza en su capacidad para recopilar
datos validos y confiables. El anexo N. 2 del estudio describe detalladamente el
proceso completo de validacion, incluyendo los criterios especificos utilizados

por los expertos para otorgar su aprobacion.

3.7.2. Confiabilidad de los instrumentos

Para evaluar la consistencia de las preguntas en la utilizada en esta
investigacion, se ha decidido emplear el método Alpha de Cronbach.

En este contexto, la confiabilidad de la escala se interpreta través de los
diversos items que componen la escala. Un coeficiente Alpha de Cronbach
cercano a 1 indica una alta correlacion entre las preguntas, lo que sugiere una
confiabilidad elevada de la escala para medir el mismo constructo o fenbmeno.
Por otro lado, un valor mas bajo puede indicar una menor coherencia entre los

items y, por ende, una confiabilidad mas limitada de la escala.
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Tabla 5

Estadisticas de fiabilidad sobre la variable: Recursos Humanos

Alfa de Cronbach N de elementos

0,807 06

se considera que esta escala posee una confiabilidad aceptable, ya que se
ubica dentro del intervalo definido por Oviedo & Campo (2005) de 0,70 a 0,90
para interpretar la confiabilidad. Este resultado indica que los items en la escala
estan consistentemente correlacionados entre si, lo que sugiere una coherencia
alta en las respuestas dadas por los participantes. Por ende, la escala es
considerada confiable y apta para su implementacion en la encuesta actual. Esto
asegura que los datos obtenidos sean confiables y validos para analizar el

fendmeno o constructo de interés en la investigacion.

Tabla 6

Calidad de servicio al Publico

Alfa de Crronbach N de ebementos

0,825 06

La confiabilidad de un instrumento de medicién es esencial para asegurar
la precisién y uniformidad de los datos recolectados. En este caso, el valor de
0.825 obtenido en la escala de confiabilidad Alpha de Cronbach para seis items
o elementos indica una correlacion significativa entre ellos. Esta coherencia
interna sugiere que los items miden de manera consistente el mismo constructo

o fendbmeno que se busca evaluar. Al exceder el valor de 0.825, establecido
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como criterio de aceptacion segun la interpretacion de Oviedo & Campo (2018),
se confirma la fiabilidad de la escala para su uso a través de esta escala son
estables y repetibles, lo que incrementa la validez de las conclusiones derivadas
del andlisis de datos. En conclusion, se puede inferir que la consistencia interna
del instrumento empleado es satisfactoria y que su aplicacion es adecuada para
el estudio en cuestion. Esta confiabilidad proporciona una base sdlida para la
toma de decisiones fundamentadas y la generacibn de conclusiones

significativas a partir de los datos recopilados.

3.8. DISENO DE ESTRATEGIA PARA LA PRUEBA DE HIPOTESIS
O

1

M T

\ .

O2
En este esquema, la letra "M" representa la muestra de estudio, es decir, el
conjunto de datos o individuos bajo investigacion. Las observaciones de las
variables en estudio se identifican como "O;" y "O,", cada una con sus propios
subindices que indican las observaciones obtenidas para cada variable. Por
ejemplo, "O;" refleja las observaciones de la primera variable, mientras que "O,"

corresponde a las observaciones de la segunda variable.

La flecha de doble direccion, etiquetada como "R", simboliza la relacion que
existe entre las variables. Esta relacion puede manifestarse en diversos modos,

tales como una correlacion positiva, negativa o neutra, segun el analisis realizado

en la investigacion. Comprender esta relacion es crucial para entender como las
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variables estan vinculadas entre si y como se influyen mutuamente dentro del
contexto del estudio.

Este esquema resulta valioso para visualizar de forma clara y concisa la
estructura fundamental de la investigacion, lo que facilita a los investigadores y
lectores comprender la conexion entre las variables y su relacion con la muestra

de estudio.

DISENO ESTADISTICO

El analisis de Chi Cuadrado se emplea especialmente en estudios donde se
busca entender la relacion entre dos variables cualitativas o categoéricas, como
por ejemplo género y preferencia de producto, tipo de educacion y nivel de
ingresos, 0 método de ensefianza y rendimiento académico.

Este método ofrece una medida de la asociacion entre las variables al
calcular una estadistica Chi Cuadrado a partir de los datos observados y
esperados. Si el valor de Chi Cuadrado es suficientemente alto y supera un
umbral critico determinado por el nivel de significancia elegido, se puede concluir
gue existe una relacion significativa entre las variables.

Ademas de evaluar la asociacion entre variables, el Chi Cuadrado también
puede utilizarse para realizar pruebas de independencia, determinando si las
variables estan o no relacionadas entre si. Esto es util para comprender mejor la
dinamica entre las variables y su impacto en el fendmeno bajo estudio.
FORMULA DE CORRELACION DE PEARSON

n-Lf-dx-dy— (X fx-dx) (X fy-dy)
Jn Sfx dx2— (rx-d0)iln- 2y &2 — &y &)

Donde:

Para interpretar el coeficiente "r", se analizan los siguientes rangos:
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- Si |r] = 1, indica una correlacion lineal perfecta, donde todas las observaciones
estan alineadas en una linea.

-Si0.8<|r <1,0-1<r<-0.8, se considera una correlacion excelente, indicando
una fuerte relacion lineal entre las variables.

-En elrango de 0.5 <|r| < 0.8, 0 -0.8 <r < -0.5, se habla de una correlacion
buena, sugiriendo una relacion moderadamente fuerte entre las variables.
-Si0.3=]r| <0.5,0-0.5<r=-0.3, se considera una correlacién pobre, indicando
una relacion débil entre las variables.

- Cuando |r] < 0.3, 0-0.3 <r =<0, no existe una correlacion lineal significativa entre
las variables.

El coeficiente de determinacién se emplea para evaluar el grado de influencia de
la variable independiente sobre la variable dependiente. Representado como \(
r"2\), indica qué proporcién de la variabilidad de la variable dependiente puede
ser explicada por la variable independiente.

Estos rangos permiten al investigador evaluar el nivel de relacion entre las
variables estudiadas, lo que proporciona informacién relevante para comprender
la naturaleza y la intensidad de la relacion entre la variable independiente y la
variable dependiente en el estudio.

Gréfico de Prueba de hipotesis
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CAPITULO IV

RESULTADOS
4.1. PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS

Al desglosar los datos recopilados, encontramos que la percepcion positiva
de nuestros empleados sobre la excelencia de atencion se sustenta en varios
aspectos. Ademas del alto indice de satisfaccion reportado, identificamos que la
capacitacion regular en atencion al cliente y habilidades de comunicacion ha sido
un factor determinante en la prestacion de un servicio de calidad. Este resultado
refleja nuestra firme dedicacion a la formacion continua de nuestro personal,
como parte fundamental de nuestra estrategia para mantener y mejorar los
estandares de atencion al cliente.

Uno de los hallazgos mas intrigantes fue la correlacién significativa entre la
satisfaccion laboral de nuestros empleados y la percepcion de la excelencia de
atencion. Este vinculo refuerza la idea de que un equipo feliz y motivado es
fundamental para ofrecer un servicio excepcional. La satisfaccion general de
nuestro personal, tiene un impacto directo en la experiencia del cliente y, en
Gltima instancia, en la reputacion de nuestra empresa.

Ademas, al explorar las sugerencias de mejora proporcionadas durante las
entrevistas, identificamos areas clave de oportunidad. La implementacion de

sistemas de retroalimentacion continua y el establecimiento de programas de
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reconocimiento y motivacion para el personal surgieron como acciones
prioritarias para elevar aun mas la calidad de nuestro servicio al publico. Estas
iniciativas no solo fortaleceran el compromiso de nuestros empleados, sino que
también contribuirdn a mejorar la satisfaccion del cliente y a consolidar nuestra
posicion en el mercado.

Claramente que los recursos humanos desempefian un papel fundamental
en la excelencia de atencion en Prohabit e Inmobiliaria. Nuestro compromiso
continuo con el desarrollo y el bienestar de nuestro equipo nos permitira seguir
ofreciendo un servicio excepcional que satisfaga las necesidades y expectativas
de nuestros clientes, fortaleciendo asi nuestra posicion como lideres en la

industria.
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Tabla 7
¢Evalua el cumplimiento de desempefio de los recursos humanos? *;,Cumple la

empresa con las regulaciones y normativas locales?

Recursos Calidad de servicio TOTAL
Humanos al publico
Respuestas
F % F % f %
Si 12 7.69 35 22.44 a7 15.06
No 25 16.03 24 15.38 49 15.71
A veces 48 30.77 47 30.13 95 30.45
Casi siempre 71 45,51 50 32.05 121 38.78
TOTAL 156 100.00 156 100.00 312  100.00%

Nota. Encuesta aplicada

Figura 1
¢ Evalta el cumplimiento de desempefio de los recursos humanos? *¢,Cumple la

empresa con las regulaciones y normativas locales?

120.00
100.00

8 80.00 4551 32.05

Z 60.00 30.13

s 40.00 30.77

-

T 00 o -

n 0.00

l®) 1 2

(7]

% CASI SIEMPRE 45.51 32.05

O m A VECES 30.77 30.13

© mNO 16.03 15.38
msi 7.69 22.44

CALIDAD DE SERVICIO AL PUBLICO
mS| mNO WAVECES ® CASISIEMPRE

Nota. En el primer conjunto, se destaca la frecuencia de "Casi Siempre". En la

segunda columna, se nota un incremento A Veces.
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INTERPRETACION Y ANALISIS

La Tabla 7 presenta resultados acorde con la muestra que comprende a 156
empleados, lo que equivale al 100.00% del total. Los resultados obtenidos se
detallan a continuacion:

ANALISIS:

En el andlisis de los resultados, es evidente la diversidad de opiniones entre los
empleados indagados. Esto indica que hay una amplia gama de percepciones y
experiencias con respecto a como la empresa evalla el desemperio del personal
y su cumplimiento de las normativas locales.

La presencia de respuestas que van desde el "Si" hasta el "No" en ambas
preguntas refleja una variedad de puntos de vista dentro del personal de la
empresa. Ademas, la frecuencia de respuestas que indican que la empresa
evalla el desempefio del personal y cumple con las regulaciones y normativas
locales "A veces" sugiere que hay una percepcion de inconsistencia en estos
procesos por parte de algunos empleados.

Por otro lado, la alta proporcion de respuestas que indican que la empresa evalla
el desempenio del personal y cumple con las regulaciones y normativas locales
"Casi siempre" sugiere que para una parte significativa de los asalariados, la
empresa esta cumpliendo satisfactoriamente con estas expectativas.

En resumen, estos resultados subrayan la importancia de que la empresa tome
en consideracion las opiniones y percepciones de su personal en relacion con la
evaluacion del desempefio y el cumplimiento normativo, con el fin de identificar
areas de mejora y fortalecer su gestion de recursos humanos y su cumplimiento

regulatorio.
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Tabla 8
¢Mejora el desempefio mediante la evaluacion a los recursos humanos?

*¢,Cumple con las acciones y procesos segun como emana la ley?

Recursos Calidad de servicio TOTAL
Respuestas Humanos al publico
f % F % f %
Si 42 26.92 16 10.26 58 18.59
No 34 21.79 67 42.95 101 32.37
A veces 32 20.51 48 30.77 80 25.64
Casi siempre 48 30.77 25 16.03 73 23.40
TOTAL 156 100.00 156 100.00 312  100.00%

Nota. Encuesta aplicada

Figura 2
¢Mejora el desempefio mediante la evaluacidbn a los recursos humanos?

*¢ Cumple con las acciones y procesos segun como emana la ley?

120.00
100.00
16.03
(7]
a 30.00 30.77
<Zt 30.77
S 60.00 20.51
)
< 40.00
8 20.00
& . 1026
0.00
o 1 2
o2 W CASI SIEMPRE 30.77 16.03
A VECES 20.51 30.77
mNO 21.79 42.95
msi 26.92 10.26

CALIDAD DE SERVICIO AL PUBLICO

mSi mNO A VECES CASI SIEMPRE

Nota. En el primer conjunto, se destaca la frecuencia de "Casi Siempre". En la

segunda columna, se nota un incremento en No.
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INTERPRETACION Y ANALISIS

La Tabla 8 presenta resultados acorde con la muestra que comprende a 156
empleados, lo que equivale al 100.00% del total. Los resultados obtenidos se
detallan a continuacion:

Respecto a la primera pregunta planteada: ¢ Aprecia Ud. si la empresa mejora el
desempefio mediante la evaluacion a los recursos humanos? Se define que, 42
asalariados han contestado el 26.92% detallaron que Si, 34 asalariados han
contestado el 21.79% detallaron que No, 32 asalariados han contestado el
20.51% detallaron que A veces y finalmente, 48 asalariados han contestado el
30.77% detallaron que Casi siempre.

Respecto a la segunda pregunta planteada: ¢ Aprecia Ud. si la empresa cumple
con las acciones y procesos segun como emana la ley? Se establece que, 16
asalariados indagados que figura un 10.26% dijeron que Si, 67 asalariados
indagados que figura un 42.95% dijeron que No, 48 asalariados indagados que
figura un 30.77% dijeron que A veces Y finalmente, 25 asalariados indagados

que figura un 16.03% dijeron que Casi siempre.

ANALISIS:

En el analisis de los resultados, se destaca la diversidad de percepciones entre
los asalariados en lo que respecta a la efectividad de la evaluacion del
desempeiio del personal y el cumplimiento de las obligaciones legales por parte
de la empresa. Esto sugiere que hay una variedad de opiniones y experiencias
dentro del equipo en relacion con estos aspectos clave de la gestion empresarial.
En cuanto a la evaluacion del desempeiio, se observa que una parte significativa
de los empleados percibe que la empresa logra mejorar el rendimiento mediante

este proceso, mientras que otros cuestionan su eficacia. Ademas, hay quienes
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consideran que esta mejora es inconsistente, o que sugiere una percepcion
variada sobre la consistencia de este procedimiento en la empresa.

Por otro lado, respecto al cumplimiento de las obligaciones legales, los
resultados revelan una discrepancia entre los trabajadores en cuanto a si la
empresa cumple 0 no con estas responsabilidades. Mientras algunos creen que
si lo hace, otros expresan dudas o incluso niegan el cumplimiento de las
acciones y procesos requeridos por la ley. Esta diversidad de opiniones resalta
la necesidad de que la empresa revise y aclare sus practicas legales y
comunique de manera clara y transparente con los empleados al respecto.

En conclusion, estos hallazgos subrayan la importancia de una comunicacion
transparente por parte de la empresa sobre sus procesos de evaluacion del
desemperio y su cumplimiento de las obligaciones legales. Asimismo, indican la
necesidad de una revision interna para abordar las preocupaciones identificadas

y mejorar la percepcién y satisfaccion de los empleados en estos aspectos.
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Tabla 9
¢Existen programas para mejorar las habilidades de los trabajadores?

*¢ Garantiza la empresa la seguridad a los clientes y empleados?

Recursos Calidad de servicio TOTAL
Respuestas Humanos al publico
F % F % F %
Si 37 23.72 29 18.59 66 21.15
No 49 31.41 51 32.69 100 32.05
A veces 45 28.85 32 20.51 77 24.68
Casi siempre 25 16.03 44 28.21 69 22.12
TOTAL 156 100.00 156 100.00 312  100.00%

Nota. Encuesta aplicada a la muestra de investigacion

Figura 3
¢Existen programas para mejorar las habilidades de los trabajadores?

*¢ Garantiza la empresa la seguridad a los clientes y empleados?
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CALIDAD DE SERVICIO AL PUBLICO

mSi mNO A VECES CASI SIEMPRE

Nota. En el primer conjunto, se destaca la frecuencia de "No". En la segunda

columna, se nota un incremento No.
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INTERPRETACION Y ANALISIS

La Tabla 9 presenta resultados acorde con la muestra que comprende a 156
empleados, lo que equivale al 100.00% del total. Los resultados obtenidos se
detallan a continuacion:

Sobre la primera cuestion: ¢Aprecia Ud. si existen programas para mejorar las
habilidades de los trabajadores? Se denota que, 37 asalariados personificaron
el 23.72% recusaron que Si, 49 asalariados personificaron el 31.41% recusaron
que No, 45 asalariados personificaron el 28.85% recusaron que A veces y
finalmente, 25 asalariados personificaron el 16.03% contestaron que Casi

siempre.

ANALISIS:

En relacién al primer punto sobre la existencia de programas destinados a
mejorar las habilidades de los trabajadores, se observa una variedad de
percepciones entre los encuestados. Algunos mencionaron la presencia de tales
programas, mientras que otros indicaron lo contrario. Ademas, se notdé que
algunos trabajadores perciben la implementacion de estos programas de forma
esporadica, mientras que otros consideran que ocurre con mayor frecuencia.
En cuanto al segundo planteamiento sobre si la empresa asegura la seguridad
tanto para los clientes como para los empleados, también se identifican diversas
opiniones entre los encuestados. Algunos manifestaron sentirse seguros tanto
ellos como los clientes, mientras que otros expresaron incertidumbre al respecto.
Asimismo, se encontraron respuestas que sugieren que la seguridad se

garantiza de manera intermitente, asi como también de forma mas constante.
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Estos resultados reflejan una diversidad de percepciones y experiencias dentro
del personal de la empresa en relacidon con la implementacion de programas de
desarrollo y la garantia de seguridad. Es fundamental que la empresa considere
estas opiniones al evaluar y mejorar sus practicas para promover un entorno

laboral seguro y propicio para el desarrollo de habilidades.
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Tabla 10
¢, Organizan eventos para mejorar los conocimientos de los trabajadores?

*¢ Garantiza la empresa el proceso de construccion?

Recursos Calidad de servicio TOTAL
Respuestas Humanos al publico
F % F % f %
Si 28 17.95 43 27.56 71 22.76
No 44 28.21 35 22.44 79 25.32
A veces 38 24.36 28 17.95 66 21.15
Casi siempre 46 29.49 50 32.05 96 30.77
TOTAL 156 100.00 156 100.00 312  100.00%

Nota. Encuesta

Figura 4
¢Organizan eventos para mejorar los conocimientos de los trabajadores?

*¢ Garantiza la empresa el proceso de construccion?
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Nota. En el primer conjunto, se destaca la frecuencia de "Casi Siempre". En la

segunda columna, se nota un incremento "Casi Siempre".
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INTERPRETACION Y ANALISIS

La Tabla 10 presenta resultados acorde con la muestra que comprende a 156
empleados, lo que equivale al 100.00% del total. Los resultados obtenidos se
detallan a continuacion:

En relacién a la primera interrogante: ¢Aprecia Ud. si organizan eventos para
mejorar los conocimientos de los trabajadores? Se precisa que, 28 asalariados
indagados que figura un 17.95% adujeron que Si, 44 asalariados indagados que
figura un 28.21% adujeron que No, 38 asalariados indagados que figura un 24.36
adujeron que A veces Yy finalmente, 46 asalariados indagados que figura un

29.49% adujeron que Casi siempre.

ANALISIS:

En relacion a la primera pregunta sobre la organizacion de eventos para mejorar
los conocimientos de los asalariados, se evidencia una diversidad de respuestas
entre los indagados. Algunos mencionaron que se llevan a cabo tales eventos,
lo que podria indicar una prioridad de la empresa en el crecimiento profesional
de su personal. Por otro lado, hubo quienes indicaron que no se realizan este
tipo de actividades, lo que podria sefialar una oportunidad de mejora en el
enfoque de formacion y capacitacion de la empresa. Ademas, se notd que
algunos trabajadores perciben que la organizacion de eventos ocurre de manera
esporadica, mientras que otros consideran que es una practica habitual en la
empresa, reflejando una percepcion positiva sobre las iniciativas de aprendizaje
y desarrollo implementadas.

Respecto al segundo planteamiento sobre si la empresa asegura el proceso de
construccion, también se encontraron distintas opiniones entre los entrevistados.

Algunos afirmaron que la empresa garantiza este proceso, resaltando el cuidado
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y atencion que se le brinda a la calidad y seguridad en las obras. Sin embargo,
otros expresaron dudas sobre la consistencia en esta garantia, lo que podria
generar inquietudes sobre la gestibn de proyectos de construcciéon en la
empresa. Ademas, se observé que algunos trabajadores consideran que la
garantia de este proceso es intermitente, lo que podria indicar areas de mejora
en los procesos y protocolos de calidad implementados. Por dltimo, se
identificaron respuestas que indican que la garantia del proceso de construccion
es una practica comun en la empresa, reflejando una percepcién positiva sobre
el compromiso de la empresa con la excelencia en sus proyectos de

construccion.
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Tabla 11
¢,Ofrece a sus empleados como seguro de salud? *;Muestra calidad en los

acabados de construccion?

Recursos Calidad de servicio TOTAL
Respuestas Humanos al publico
f % F % f %
Si 39 25.00 38 24.36 77 24.68
No 49 31.41 33 21.15 82 26.28
A veces 35 22.44 59 37.82 94 30.13
Casi siempre 33 21.15 26 16.67 59 18.91
TOTAL 156 100.00 156 100.00 312  100.00%

Nota. Encuesta

Figura 5
¢, Ofrece a sus empleados como seguro de salud? *;Muestra calidad en los

acabados de construccion?

120.00
100.00
n 21.15 16.67
@) 80.00
< 22.44
< 60.00 : 37.82
=
)
(V5]
&
S 0.00
O 1 2
L
oc m CASI SIEMPRE 21.15 16.67
A VECES 22.44 37.82
ENO 31.41 21.15
msi 25.00 24.36

CALIDAD DE SERVICIO AL PUBLICO

mS| mNO ®WAVECES m CASISIEMPRE

Nota. En el primer conjunto, se destaca la frecuencia de "No". En la segunda

columna, se nota un incremento A Veces.
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INTERPRETACION Y ANALISIS

La Tabla 11 presenta resultados acorde con la muestra que comprende a 156
empleados, lo que equivale al 100.00% del total. Los resultados obtenidos se
detallan a continuacion:

Sobre la segunda interrogante: ¢Aprecia Ud. si la empresa muestra calidad en
los acabados de construccion? Se tiene que, 38 asalariados participantes que
denota un 24.36% dijeron que Si, 33 asalariados participantes que denota un
21.15% dijeron que No, 59 asalariados participantes que denota un 37.82%
dijeron que A veces y finalmente, 26 asalariados participantes que denota un

16.67% dijeron que Casi siempre.

ANALISIS:

En relacién al primer interrogante sobre la disponibilidad de seguro de salud para
los empleados, se observa una diversidad de percepciones entre los indagados.
Algunos empleados mencionaron que la empresa ofrece este beneficio, o que
puede interpretarse como una muestra de preocupacion por el bienestar y la
seguridad de su personal. Otros indicaron que no se proporciona este seguro, lo
gue podria generar inquietudes sobre el acceso a la atencibn médica adecuada.
Ademas, se identificaron respuestas que sugieren una disponibilidad intermitente
del seguro de salud, destacando la importancia de establecer politicas
consistentes en cuanto a beneficios laborales.

En cuanto al segundo cuestionamiento sobre la calidad de los acabados en los
proyectos de construccion, las respuestas reflejan la percepcion de los
trabajadores sobre este aspecto. Algunos sefialaron que se evidencia calidad en
los acabados, lo que puede interpretarse como una indicacion de excelencia en

la ejecucion de los proyectos. Otros expresaron dudas sobre la calidad de los
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acabados, lo que podria ser una sefial de posibles areas de mejora en los
procesos de construccion. Ademas, se observaron respuestas que indican una
calidad variable en los acabados, subrayando la importancia de mantener altos
estandares de calidad en todos los proyectos.

En sintesis, las respuestas proporcionadas ofrecen informacién valiosa sobre el
ambiente laboral y la calidad de los servicios ofrecidos por la empresa. Estos
datos pueden servir como base para identificar areas de mejora y tomar
decisiones estratégicas orientadas a fortalecer el bienestar de los empleados y

la excelencia en la ejecucion de los proyectos de construccion.
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Tabla 12
¢ Tienen los empleados planes de jubilacion y otros beneficios? *¢Utiliza

materiales de calidad para los acabados?

Recursos Calidad de servicio TOTAL
Respuestas Humanos al publico
f % F % F %
Si 37 23.72 19 12.18 56 17.95
No 26 16.67 57 36.54 83 26.60
A veces 49 31.41 32 20.51 81 25.96
Casi siempre 44 28.21 48 30.77 92 29.49
TOTAL 156 100.00 156 100.00 312  100.00%

Nota. Encuesta

Figura 6
¢ Tienen los empleados planes de jubilacion y otros beneficios? *¢ Utiliza

materiales de calidad para los acabados?
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Nota. En el primer conjunto, se destaca la frecuencia de "A veces". En la segunda

columna, se nota un incremento No.
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INTERPRETACION Y ANALISIS

La Tabla 12 presenta resultados acorde con la muestra que comprende a 156
empleados, lo que equivale al 100.00% del total. Los resultados obtenidos se
detallan a continuacion:

De acuerdo a la primera pregunta: ¢Aprecia Ud. si tienen los empleados planes
de jubilacién y otros beneficios? Se puntualiza que, 37 asalariados preguntados
que representa el 23.72% manifestaron que Si, 26 asalariados que representa el
16.67% manifestaron que No, 49 asalariados que representa el 31.41%
manifestaron que A veces y finalmente, 44 asalariados que representa el
28.21% manifestaron que Casi siempre.

En base a la segunda consulta: ¢Aprecia Ud. si la empresa utiliza materiales de
calidad para los acabados? Se obtuvo que, 19 asalariados consultados que
simboliza el 12.18% alegaron que Si, 57 asalariados consultados que simboliza
el 36.54% alegaron que No, 32 asalariados consultados que simboliza el 20.51%
indicaron que A veces Yy finalmente, 48 asalariados consultados que simboliza

el 30.77% respondieron que Casi siempre.

ANALISIS:;

En relacién a la primera pregunta sobre los planes de jubilacion y otros beneficios
para los empleados, es importante resaltar la diversidad de opiniones y
experiencias entre los indagados. Aquellos que mencionaron tener estos
beneficios pueden estar reflejando una sensacion de seguridad y estabilidad
laboral proporcionada por la empresa. Por otro lado, los que indicaron la falta de
estos planes pueden estar expresando preocupaciones sobre su futuro
financiero y bienestar en la jubilacion. Ademas, las respuestas que sugieren una

disponibilidad irregular de estos beneficios subrayan la importancia de establecer
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politicas coherentes en la provision de beneficios laborales para asegurar la
satisfaccion y lealtad de los empleados.

En cuanto a la segunda pregunta sobre el uso de materiales de calidad en los
acabados de los proyectos de construccion, los resultados revelan una variedad
de percepciones entre los trabajadores. Aquellos que mencionaron el uso de
materiales de calidad pueden estar sefialando una atencion a los estandares de
calidad y durabilidad en la ejecucion de los proyectos, lo que contribuye a la
satisfaccion del cliente y la reputacion positiva de la empresa en el sector. Sin
embargo, la mayoria de los trabajadores expresaron dudas sobre la calidad de
los materiales utilizados, 1o que sugiere areas potenciales de mejora en los
procesos de seleccidon y uso de materiales. Ademas, las respuestas que indican
una percepcion variable en cuanto a la calidad de los materiales destacan la
importancia de mantener estidndares consistentes en todos los proyectos para
asegurar la satisfaccion del cliente y la competitividad en el mercado. En
resumen, las respuestas proporcionadas ofrecen una vision detallada de la
percepcion de los empleados sobre los beneficios ofrecidos por la empresa y la
calidad de los materiales utilizados en los proyectos de construccién. Estos datos
pueden ser utilizados por la empresa para identificar areas de mejora y tomar
decisiones estratégicas orientadas a fortalecer el bienestar de los empleados y

la excelencia en la ejecucion de los proyectos.
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4.2. PROCESO DE LA PRUEBA DE HIPOTESIS

Hipotesis general
H1: Existe relacion entre los recursos humanos con la calidad de servicio al
publico de la empresa constructora Prohabit e Inmobiliaria en la provincia de San

Roman, 2023. El cual es de profundo significado.

HO: No existe relacion entre los recursos humanos con la calidad de servicio al
publico de la empresa constructora Prohabit e Inmobiliaria en la provincia de San

Roman, 2023.

Tabla 13

Recursos Humanos y su relacion con el Calidad de servicio al publico

Calidad de
. Recursos .
Correlaciones servicio al
Humanos Lo
publico
Coeficiente de .
Recursos correlacion 1,000 /746
Humanos Sig. (bilateral) . ,000
N 156 156
Pearson . Coeficiente de .
Cahd_apl dtla correlacion , 746 1,000
Servicio a Sig. (bilateral) ,000 .
publico N 156 156

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

En la tabla proporcionada, se nota que el valor del nivel de significancia bilateral
(Sig. Bilateral) es muy bajo, registrando un valor de 0.000, lo que indica una
diferencia significativa entre los grupos examinados. Este valor es inferior al nivel
de significancia comunmente utilizado de 0.05, lo que conduce al rechazo de la
hipotesis nula y a la aceptacion de la hipdtesis alternativa. Esta observacion

resalta la existencia de una relacion estadisticamente significativa entre los
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recursos humanos y la excelencia de atencion en la empresa constructora

Prohabit e Inmobiliaria.

Ademas, se obtiene un coeficiente de correlacion de 0.746, lo que indica una
correlacion positiva considerable entre los recursos humanos y la excelencia de
atencion. Este valor cercano a 1 sugiere una relacion sélida y positiva entre estas
dos variables. En resumen, a medida que la calidad de los recursos humanos en

la empresa aumenta, también lo hace la excelencia de atencién que proporciona.

Por lo tanto, se puede concluir que la relacion entre los recursos humanos y la
excelencia de atenciébn en la empresa Prohabit e Inmobiliaria es de gran
importancia y relevancia. Este hallazgo subraya la importancia de una gestion
efectiva de los recursos humanos para garantizar un alto nivel de servicio al

publico y, en dltima instancia, el éxito organizacional.
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Hipotesis especifica 1
H1: Existe relacion entre la calidad de servicio al publico con la seleccion del
personal de la empresa Constructora Prohabit e Inmobiliaria en la provincia de

San Roman, 2023

HO: No existe relacion entre la calidad de servicio al publico con la seleccion del
personal de la empresa Constructora Prohabit e Inmobiliaria en la provincia de

San Roman, 2023

Tabla 14

Calidad de servicio al publico y seleccion del personal

Calidad de .
. e Seleccion del
Correlaciones servicio al
et personal
publico
Coeficiente de -
Calidad de correlacion 1,000 661
servicio al . .
publico Sig. (bilateral) . ,001
N 156 156
Pearson Cosficiente d
oeficiente de .
Seleccién correlacion 661 1,000
del personal  Sig. (bilateral) ,001 .
N 156 156

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Interpretacion

Los datos presentados en la tabla revelan que el valor del nivel de significancia
bilateral (Sig. Bilateral) es de 0.001, lo que esta por debajo del nivel de
significancia convencional de y se acepta la hipétesis alternativa, indicando una
diferencia significativa entre los grupos analizados y sugiriendo una relacién

estadisticamente significativa entre la excelencia de atencion y la seleccion del
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personal en la empresa Constructora Prohabit e Inmobiliaria en la provincia de

San Roman, 2023.

Ademas, se presenta un coeficiente de correlacion de 0.661, lo que sefiala una
correlacion positiva de nivel medio entre la excelencia de atencién y la seleccién
del personal. Este resultado implica que a medida que mejora la seleccion del
personal en la empresa, también mejora la excelencia de atenciébn que
proporciona. En resumen, existe una relacion moderada y positiva entre estos
dos aspectos, lo que resalta la importancia de una adecuada seleccion de

personal para mejorar la excelencia de atencion.

En sintesis, los resultados sugieren que la excelencia de atencion en la empresa
Constructora Prohabit e Inmobiliaria esté vinculada a la seleccion del personal.
Esta asociacion subraya la importancia de implementar practicas efectivas de
seleccién de personal para mejorar la calidad del servicio al cliente en la
empresa. Por lo tanto, estos hallazgos podrian ser valiosos para orientar las
estrategias de gestion de recursos humanos y mejorar la experiencia del cliente

en la empresa mencionada.
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Hipotesis especifica 2
H1: Existe relacion directa entre la calidad de servicio al publico con la
capacitacion del personal de la empresa Constructora Prohabit e Inmobiliaria en

la provincia de San Roman, 2023

HO: No existe relacion directa entre la calidad de servicio al publico con la
capacitacion del personal de la empresa Constructora Prohabit e Inmobiliaria en

la provincia de San Roméan, 2023

Tabla 15

Calidad de servicio al publico y capacitacion del personal

Calidad de .,
. L Capacitacion
Correlaciones servicio al
Sy del personal
publico
) Coeficiente de .
Calidad d? correlacion 1,000 696
Sera’t'ﬁi'goa Sig. (bilateral) . ,000
P N 156 156
Pearson Coeficiente de
L, it ,696™ 1,000
CapaC|taC|on correlacion
del personal Sig. (bilateral) ,000 .
N 156 156

**_La correlaciéon es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion
la empresa Constructora Prohabit e Inmobiliaria en la provincia de San Roman,

2023.

Asimismo, se revela un coeficiente de correlacién de 0.696, lo que implica una
relacion directa entre la excelencia de atencién y la capacitacion del personal.

Esta correlacion sugiere que a medida que mejora la capacitacion del personal,
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también lo hace la excelencia de atencion ofrecido por la empresa. En resumen,
existe una asociacion positiva y significativa entre ambos aspectos, destacando
la importancia de la capacitacion del personal para mejorar la excelencia de

atencion.

Estos hallazgos tienen implicaciones importantes para la gestiéon de recursos
humanos y la mejora de la calidad del servicio al cliente en la empresa
mencionada. Al reconocer la relacién entre la capacitacion del personal y la
excelencia de atencién, la empresa puede implementar estrategias de
capacitacion efectivas que contribuyan a mejorar la satisfaccion del cliente y la
reputacion empresarial. Ademas, estos resultados subrayan la importancia de
invertir en el desarrollo profesional de los empleados para garantizar un servicio
al publico de alta calidad y el éxito general de la empresa. En conclusion, la
capacitacion del personal emerge como un factor critico para impulsar la calidad

del servicio al cliente en la empresa examinada.
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Hipotesis especifica 3
H1: Existe relacion directa entre la calidad de servicio al publico con la seguridad
laboral del personal de la empresa Constructora Prohabit e Inmobiliaria S.A.C.

en la provincia de San Roman, 2023

HO: No existe relacion directa entre la calidad de servicio al publico con la
seguridad laboral del personal de la empresa Constructora Prohabit e

Inmobiliaria S.A.C. en la provincia de San Romén, 2023.

Tabla 16

Calidad de servicio al publico y seguridad laboral

Calidad de )
_ . Seguridad
Correlaciones servicio al
S laboral
publico
Coeficiente o
Calidad de de correlacion 1,000 510
servicio al Sig.
odblico  (bilateral) 001
N 156 156
Pearson Coeficiente
., ,510" 1,000
. de correlacion
Seguridad Sig
laboral (bilateral) ,001
N 156 156

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

Los datos presentados en la tabla 16 revelan un nivel de significancia bilateral
de 0.001, lo que indica que es inferior al estandar de 0.05. Por lo tanto, se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alternativa, sefialando una
diferencia significativa entre los grupos analizados. Este resultado sugiere una

asociacion estadisticamente significativa entre la excelencia de atencion y la
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seguridad laboral del personal en la empresa Constructora Prohabit e
Inmobiliaria S.A.C. en la provincia de San Roman, 2023.

Ademas, se observa un coeficiente de correlacion de 0.510, lo que implica una
conexion directa entre la excelencia de atencion y la seguridad laboral del
personal. Este valor indica que a medida que mejora la seguridad laboral en la
empresa, también lo hace la excelencia de atencion ofrecido. En resumen, se
constata una relacion positiva y significativa entre estos aspectos, resaltando la
importancia de garantizar un ambiente laboral seguro para mejorar la excelencia
de atencion.

Estos resultados tienen importantes implicaciones para la gestiéon de recursos
humanos y la mejora de la calidad del servicio al cliente en la empresa
mencionada. Al reconocer la relacién entre la seguridad laboral del personal y la
excelencia de atencion, la empresa puede implementar medidas efectivas para
mejorar la seguridad en el lugar de trabajo, lo que a su vez contribuira a mejorar
la satisfaccion del cliente y la reputacién empresarial. En conclusion, asegurar
un entorno laboral seguro emerge como un factor fundamental para impulsar la
calidad del servicio al cliente en la empresa Constructora Prohabit e Inmobiliaria

S.A.C.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

: TESIS UANCV \24 | INVESTIGAGION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

4.3. DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Mamani (2023) La discusion de los resultados sobre la relacion entre los
recursos humanos y la excelencia de atencion en la empresa constructora
Prohabit Inmobiliaria en la provincia de San Roman, 2023, revela
descubrimientos significativos que merecen un analisis detallado.

Los datos recopilados muestran y la excelencia de atencion. Se observa
gue una proporcién considerable de empleados percibe que la empresa evalla
el rendimiento de su personal y cumple con las regulaciones locales, lo que
sugiere una estrecha relacion entre la capacitacion del personal y su compromiso
con la calidad del servicio brindado.

Ademas, se nota que la empresa ha implementado programas para mejorar
las habilidades y conocimientos de su personal, lo que podria haber contribuido
a mejorar la excelencia de atencién. Esta relacion se refleja en los resultados de
la encuesta, donde una parte significativa de los empleados reconoce la
existencia de eventos y capacitaciones destinadas al desarrollo del personal.

Por otro lado, se destaca la importancia de garantizar un entorno laboral
seguro para mejorar la excelencia de atencion. Los datos revelan una correlacion
directa entre la seguridad laboral del personal y la calidad del servicio ofrecido.
Esto subraya la necesidad de que la empresa priorice medidas de seguridad en
el lugar de trabajo, no solo para proteger a sus empleados, sino también para
mejorar la satisfaccion del cliente y fortalecer su reputacion empresarial. En
resumen, los resultados sugieren que una gestion efectiva de los recursos
humanos, que incluya la evaluacién del rendimiento, la capacitacion del personal
y la garantia de un entorno laboral seguro, puede tener un impacto positivo en la

excelencia de atencion en la empresa constructora Prohabit Inmobiliaria. Estos
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descubrimientos ofrecen informacién valiosa orientadas a mejorar la experiencia
del cliente y el desempefio empresarial en el sector de la construccion e
inmobiliario.

Los resultados subrayan la relevancia de establecer una comunicacion
clara y efectiva entre la empresa y su personal, asi como con los clientes, para
abordar de manera oportuna cualquier problema que pueda surgir y mejorar asi
la excelencia de atencion. Ademas, resaltan la importancia de una gestion
proactiva de los recursos humanos, incluyendo programas de capacitacion
continua y politicas de retroalimentacion, para mejorar las habilidades del
personal y satisfacer las necesidades de los clientes. También indican la
necesidad de estrategias para promover un mayor compromiso del personal, lo
gue podria resultar en un mejor servicio y una mayor satisfaccion del cliente, lo
gue a su vez conduciria a un mayor éxito empresarial. En resumen, los hallazgos
resaltan la importancia de una gestion efectiva de los recursos humanos para
mejorar la excelencia de atencion y el rendimiento general de la empresa

constructora Prohabit Inmobiliaria.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Utilizando analisis estadisticos cuantitativos, se determind que la
relacion es de 0.746, con un nivel de significancia superior a 0.5.
Este valor, considerado positivo, indica una relacion directa y sélida
entre las dos variables. Especificamente, la cercania a 1 del
coeficiente de correlacion sugiere una relacion significativa y
considerablemente fuerte entre los recursos humanos y la calidad
del servicio al publico en la empresa constructora Prohabit e
Inmobiliaria en la provincia de San Roman en 2023. Este hallazgo
es de gran importancia en el ambito de la investigacidn, subrayando
la influencia significativa que los recursos humanos tienen en la
calidad del servicio ofrecido al publico por parte de la empresa
mencionada.

SEGUNDA: EI coeficiente de correlacion obtenido es de 0.661, indicando una
relacion positiva entre la calidad del servicio al publico y la
seleccién del personal en la empresa Constructora Prohabit e
Inmobiliaria en la provincia de San Roman en 2023. Sin embargo,
esta relacion se considera de magnitud media, lo que significa que
no es extremadamente fuerte ni débil. Este resultado respalda la
hipétesis inicial planteada en la investigacion sobre la relacién entre
estas dos variables.

TERCERA: El valor obtenido en la estadistica cuantitativa es de 0.696, lo que
indica una correlacion positiva de magnitud media. Por lo tamto, se
infiere que eciste una relacion directa entre la calidad del servicio

al publico y la capacitacion del personal en la empresa
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Constructora Prohabit e Inmobiliaria en la provincia de San Roman
en 2023. Se destaca que esta relacion es significativa con un nivel
de confianza del 95%, lo que respalda la hipoétesis inicial planteada
en la investigacion

CUARTA: El coeficiente de correlacion obtenido es de 0.510, indicando una
correlacion positiva de magnitud media entre la calidad del servicio
al publico y la seguridad laboral del personal en la empresa
Constructora Prohabit e Inmobiliaria S.A.C. en la provincia de San
Roman en 2023. Este resultado respalda la hipétesis inicial de la
investigacion y se considera significativo con un nivel de confianza
del 95%. En resumen, se concluye que existe una relacion directa
entre estas dos variables, lo que subraya la importancia de
garantizar un entorno laboral seguro para mejorar la calidad del

servicio ofrecido al publico.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

: TESIS UANCV \24 | INVESTIGAGION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

RECOMENDACIONES

PRIMERA: Sugerencias para mejorar la conexion entre los recursos humanos
y la calidad del servicio al publico en la empresa constructora
Prohabit e Inmobiliaria en la provincia de San Roman en 2023.
Mejorar el proceso de contratacion, asegurando la seleccion de
personal con las habilidades adecuadas para ofrecer un servicio de
calidad al publico. Implementar programas de capacitacién para el
personal, centrados en mejorar sus habilidades técnicas y blandas,
y promover una cultura organizacional orientada a la excelencia en
el servicio al cliente. Fomentar una comunicacion abierta entre la
direccion y los empleados para crear un entorno de trabajo positivo
y motivador. Establecer sistemas de evaluacion del desempefio
para identificar areas de mejora y reconocer el buen trabajo
realizado por los empleados. Promover el trabajo en equipo y la
colaboracion entre los diferentes departamentos para mejorar la
calidad del servicio y mantener un enfoque en la mejora continua,
revisando regularmente los procesos internos para garantizar una
experiencia positiva para el cliente.

SEGUNDA: Se recomienda a la empresa Constructora Prohabit e Inmobiliaria
en la provincia de San Roman, 2023, mejorar la calidad del servicio
al publico mediante una seleccion mas cuidadosa del personal,
enfocada en las habilidades necesarias para brindar un servicio
excepcional. Esto implica implementar procesos de reclutamiento
mas detallados, realizar entrevistas exhaustivas y evaluar
minuciosamente las habilidades y competencias de los candidatos.
Ademas, se sugiere proporcionar programas de capacitacion
continua para el personal, con el objetivo de mejorar tanto sus

habilidades técnicas como las habilidades relacionadas con el trato
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al cliente. Al invertir en la seleccidon y capacitacion del personal, la
empresa puede garantizar que esté preparada para ofrecer un
servicio de alta calidad que satisfaga las necesidades vy
expectativas de sus clientes.

TERCERA: Se sugiere a la empresa Constructora Prohabit e Inmobiliaria en la
provincia de San Roman en 2023, enfocarse en el desarrollo de
programas de capacitacion continuos y adaptados a las
necesidades especificas del personal, fomentando una cultura de
aprendizaje que valore el crecimiento profesional. Ademas, se
recomienda proporcionar recursos de aprendizaje adecuados y
evaluar regularmente el impacto de la capacitacion en la calidad del
servicio al publico. Esto permitird mejorar la calidad del servicio
ofrecido, fortaleciendo asi la reputacion de la empresa y
aumentando la satisfaccion de los clientes.

CUARTA: Se sugiere a la empresa Constructora Prohabit e Inmobiliaria
S.A.C. en la provincia de San Roman, 2023, la implementacion de
programas de formacion integral que aborden tanto la atencion al
cliente como la seguridad en el trabajo, promoviendo una cultura
organizacional que valore la seguridad laboral y establezca
politicas y procedimientos claros al respecto. Ademas, se aconseja
llevar a cabo evaluaciones regulares de riesgos, proporcionar el
equipo adecuado y realizar inspecciones periddicas para identificar
y mitigar posibles riesgos laborales. Estas medidas contribuiran a
mejorar la calidad del servicio al publico y a garantizar un entorno
de trabajo seguro y saludable para el personal, fortaleciendo asi la
reputacion de la empresa y aumentando la satisfaccion de los

clientes.
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A PROVINCIA DE SAN ROMAN, 2023

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

¢Cuél es la relacion que existe

Determinar la relacion que existe entre

Existe relacion entre los recursos

VARIABLE 1: RECURSOS HUMANOS

entre los recursos humanos con la los recursos humanos con la calidad de | humanos con la calidad de servicio al Dimensiones Indicadores item / indices
calidad de servicio al publico de la servicio al publico de la empresa | publico de la empresa Constructora «Eval(ia el cumplimiento de desempefio de los recursos humanos

empresa Constructora Prohabit e constructora Prohabit e Inmobiliariaenla | Prohabit e Inmobiliaria en la provincia de Seleccion del eMejora el desempefio mediante la evaluacion a los recursos

Inmobiliaria en la provincia de San provincia de San Roman, 2023 San Roman, 2023 personal humanos

Roman, 20237

- - - e Existen programas para mejorar las habilidades de los a) Si
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS trabajadores b) No
Capacitacion del ) ) -
a) ¢Cudleslarelacion que existe entre | a) Establecer la relacion que existe |a) La calidad de servicio al publico se personal e Organizan eventos para mejorar los conocimientos de los C)AV(?C(?S

la calidad de servicio al publico con entre la calidad de servicio al publico relaciona directamente con la trabajadores d) Casi slempre
la seleccién del personal de la con la seleccidn del personal de la seleccion del personal de la empresa
empresa Constructora Prohabit e empresa Constructora Prohabit e Constructora Prohabit e Inmobiliaria e Existen programas para mejorar las habilidades de los
Inmobiliaria en la provincia de San Inmobiliaria en la provincia de San en la provincia de San Roman, 2023 trabajadores
Roman, 20237 Roman, 2023 Seguridad laboral | Organizan eventos para mejorar los conocimientos de los

=3
=

¢Cual es grado de relacién que
existe entre la calidad de servicio al
publico con la capacitacion del
personal de la  empresa

b

-

Describir el grado de relacién que
existe entre la calidad de servicio al
publico con la capacitacion del
personal de la empresa Constructora

b) La calidad de servicio al publico se
relaciona directamente con la
capacitacién del personal de la
empresa Constructora Prohabit e
Inmobiliaria en la provincia de San

trabajadores

VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO ALPUBLICO

Constructora Prohabit & Inmobiliaria Prohabit e Inmobiliaria en la provincia Roman, 2023 Dimensiones Indicadores item / indices
en la provincia de San Roman, de San Roman, 2023 o Ofrece a sus empleados como seguro de salud
20237 ¢) La calidad de servicio al publico s Cumpllmlejnto de Tienen los empleados planes de jubilacion y otros beneficios
¢) Conocer el grado de relacién que relaciona  directamente con la normativas a) Si
¢) ¢Cual es el grado de relacion que existe entre la calidad de servicio al seguridad laboral del personal de la ' Existen elementos operativos y estratégicos en la planificacion b) No
existe entre la calidad de servicio al publico con la seguridad laboral del empresa Constructora Prohabit e Segurlldad alos Cumple con asignar tareas segtin la especialidad en el trabajo C) A V(?C(?S
publico con la seguridad laboral del personal de la empresa Constructora Inmobiliaria S.A.C. en la provincia de clientes d) Casi siempre
personal de la  empresa Prohabit e Inmobiliaria S.A.C. en la San Roman, 2023 Calidad de Evaltia o cumplimiento de desemperio de os recursos humanos
Constructora Prohabit E provincia de San Roman, 2023 materiales y i i . .
Inmobiliaria S.A.C. en la provincia acabados Mejora el desempefio mediante la evaluacion a los recursos humanos
de San Roman, 2023?
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METODO Y DISENO

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA

METODO DE INVESTIGACION

Rodriguez Pefiuelas (2010, p.32), sefiala que el método
cuantitativo se centra en hechos o causas del fenémeno
social, con escaso interés por los estados subjetivos del
individuo.

DISENO DE INVESTIGACION
Corresponde al disefio: descriptivo correlacional
simple, no experimental

NOTACION FUNCIONAL:
Ovi =

(X)

M r: Correlacion
Ovz=y)

Dénde:
M: Muestra
Ovi=(x

Observacion de la variable 1: Recursos humanos
Observacion de la variable 2: Calidad de servicio al
publico

r = Correlacion entre dichas variables

NIVEL DE INVESTIGACION
Pertenece al nivel No Experimental

TIPO DE INVESTIGACION
Investigacion Correlacional - No experimental

POBLACION

La poblacion de estudio estara constituida por 262 trabajadores de la
empresa Constructora Prohabit E Inmobiliaria S.A.C. que opera en la
provincia de San Roman, 2023

5.6.2. MUESTRA

La muestra de estudio esta constituida por un nimero determinado
de los trabajadores de la empresa Constructora Prohabit E

Inmobiliaria S.A.C. que opera en la provincia de San Roman, 2023

NZ?
n= ——
4N €2 + 72

Donde:
n = tamafio de la muestra
N =262
Z=1,96 (nivel de confianza)
£ =0,05 (error permisible)
B (262)(1,96)>
"= 1(262) (0,05)2 + (1,96)2
n = 156 trabajadores
Tabla 2

TECNICAS

o ENTREVISTA
Otro de los mecanismos para recolectar los datos necesarios,
el cual permitira obtener informacion.

o ENCUESTA
Una forma sencilla de investigar la relacion entre variables es
mediante encuestas y cuestionarios.

INSTRUMENTOS
Los instrumentos estan disefiados en relacion a la operacién de

variables reflejado en los siguientes cuadros:

DISENO DE CONTRASTACION
DE HIPOTESIS

DISENO ESTADISTICO

Para comprobar la veracidad de la
hipétesis que se plantea en el
presente trabajo de investigacion de
tipo correlacional se utilizara la
explicacion de Karl Pearson.

La formula de Pearson es el
siguiente:

o XN-XQY)
b x)-ExhE -y

DETERMINACION  DE
HIPOTESIS ESTADISTICAS.
H1: Rxy#O (significa que existe
relacion directa entre las dos
variables)

Ho: Rxy-0 (significa que no existe
relacion directa entre las dos
variables)

LAS

NIVEL DE SIGNIFICANCIA.

Se usara un nivel de significancia
entre el 1% y el 10% cuando no se
precisa este nivel, se asume un
nivel de significancia del 5% es
decir, 0=0.05

ESTADISTICA DE PRUEBA
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Poblacién y muestra de trabajadores de la empresa Constructora

Prohabit E Inmobiliaria S.A.C. que opera en la provincia de San

Roméan, 2023

N EMPRESA CONSTRUCTORA Poblacién total ~ Tama
0 fio de
mues
fra
1 Empresa Constructora Prohabit 262 156
E Inmobiliaria S.A.C.
Total de poblacion de la 262 156

constructora

Fuente: Realizado por el investigadol’

Se usara la distribucion T con n-2
grados de libertad.

Dénde:

te; T calculada

n : tamafio de muestra
r : coeficiente de efecto.

REGLA DE DECISION.
Si tc > t, entonces se rechaza Ho
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&) '}. UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
' ' ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

ANEXO 2
INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE DATOS

ENCUESTA DE OPINION SOBRE RECURSOS HUMANOS
ENCUESTA PARA LOS TRABAJADORES

Instrucciones

A continuacion le planteamos un conjunto de preguntas las cuales debe responder con
sinceridad. Esta encuesta es de caracter anénimo y confidencial. Ponga una cruz dentro
del cuadro que elija considerando que: Si= S, No= N, A veces= AV, Casi siempre= CS.
Agradecemos su colaboracion y participacion:

ESCALA DE VALORACION

S: Si N: No AV: A veces CS: Casi Siempre
1 2 3 4
Componente INDICADORES SN AV Cs
2 ¢ Aprecia Ud. si la empresa evalua el cumplimiento de desempefio |1 |2 |3 | 4
5 de los recursos humanos?
= ¢Aprecia Ud. si la empresa mejora el desempefio mediante la |1 |2 |3 |4
§ evaluacién a los recursos humanos?
Sub Total
Componente INDICADORES SN AV cs
¢ Aprecia Ud. si existen programas para mejorar las habilidadesde |1 |2 |3 |4
- los trabajadores?
[m]
52
E e ¢ Aprecia Ud. si organizan eventos para mejorar los conocimientos |1 |2 |3 |4
S de los trabajadores?
S
Sub Total
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Componente Indicadores SN AV
¢ Aprecia Ud. si la empresa ofrece a sus empleados como seguro |1 |2 |3 |4
2 de salud?
o
S
(]
S ¢ Aprecia Ud. si tienen los empleados planes de jubilacién yotros |1 |2 |3 | 4
= beneficios?
&
Sub Total
PUNTAJE TOTAL

Observaciones Personales:

Este espacio esta dirigido a sus opiniones, dudas, sugerencias, etc. con relacion al instrumento que
acaba de contestar. En el espacio siguiente exponga su opinion. Muchas gracias por su
colaboracion.

GRACIAS
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ANEXO 3
INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE DATOS

ENCUESTA DE OPINION SOBRE CALIDAD DE SERVICIO AL PUBLICO
ENCUESTA PARA LOS TRABAJADORES

Instrucciones

A continuacion le planteamos un conjunto de preguntas las cuales debe responder con
sinceridad. Esta encuesta es de caracter anénimo y confidencial. Ponga una cruz dentro
del cuadro que elija considerando que: Si= S, No= N, A veces= AV, Casi siempre= CS.
Agradecemos su colaboracion y participacion:

ESCALA DE VALORACION

S: Si N: No AV: A veces CS: Casi Siempre
1 2 3 4
Componente INDICADORES SN AV cs
¢ Aprecia Ud. sila empresa cumple la empresa con las regulaciones |1 (2 |3 | 4
a .
o2 y normativas locales?
1
L
=<
%% ¢ Aprecia Ud. si la empresa cumple con las acciones y procesos |1 |2 |3 |4
==
-}
© segun como emana la ley?
Sub Total
Componente INDICADORES SN A cs
¢ Aprecia Ud. si la empresa garantiza la empresa la sequridadalos |1 (2 |3 | 4
n
(@] .
§ o clientes y empleados?
<=
%g ;Aprecia Ud. si la empresa garantiza la empresa el procesode |1 (2 |3 |4
(O]
L
@ construccion?
Sub Total
Componente Indicadores SN A es
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¢, Aprecia Ud. si la empresa muestra calidad en los acabadosde |1 (2 |3 |4

construccion

¢, Aprecia Ud. si la empresa utiliza materiales de calidad paralos |1 |2 |3 |4

acabados

CALIDAD DE MATERIALES
Y ACABADOS

Sub Total

PUNTAJE TOTAL

Observaciones Personales:

Este espacio esta dirigido a sus opiniones, dudas, sugerencias, etc. con relacion al instrumento que
acaba de contestar. En el espacio siguiente exponga su opinion. Muchas gracias por su
colaboracion.

GRACIAS
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ANEXO 1 '
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORA(;I(')N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega: 28~ 0 6222

- Datos del autor (es):

nbres y Apellidos:  DIANA CORINA/CHA
seccion;  JR. SAN MARTI - JUL

E}H/Camé de Extranjeria/Pasaporte N
Jéfono: 995586761

mbres y Apellidos;

eecion, 4
\I/Camné de Extranjeria/Pasaf
‘%eléfono: 5
«ultad y/o Escuela de Posgrado: D DF ICIAS CONTABLES Y FINANCIERAS

VPROFESIONALDE CON Ll AD
b ¢ : CQO @-. BT

lo 0 Grado Académic tar
m v

‘wuela Profesional o Mé

ssor: Dr. CARLOS ADOLF
s obra se encuentra de tro de ;
: » "rl'l Trabajo Académico ]
\B-DE SERVICIO AL PUBLICO

“bajo de Investigacion ||
fulo; RECURSOS HUMA
DE LA EMPRESA
DE SAN ROMAN,

OBl iil EN LA PROVINCIA

Servi io, seguridad laboral.

Y, i

Adicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
lipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros

cionados.
ki su produccion intelectual se desarrollo en la UANCYV totalimente o parcialmente, debera autorizar el

‘Désito en el Repositorio de manera obligatoria.
{

llabras claves, (3 a 5 términos).. REE

ista obra se desarrollo en I1a * '; F

IA A aneome amiAan
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2. Referencia de tesis:

i—l Bachiller )(JTitulo ‘_7] 2da Especialidad | WlMaestria ~ |Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar: &
Bajo los siguientes térmi autorizo
Digital della UANCV.
Con la autom de dép
Andina “Nésto _
comunicar al publice,

dpésito de mi tgsis en el Repositorio

al, otorgo a la Universidad
gclusiva para reproducir, distribuir,
fe'su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion tual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, end nedio, ¢o 0.0 POr conocerse, a través de los diversos
servicios por la iniversida cados o por rse; fales gomo el Repositorio Digital de

tesis UANCV, & |,’:r'.,u bn de produccion ntelectual, n.:»@n , en1 el Pert y en el extranjero

por el tiempoy Q’ que considere ngcesarias, y libres C-‘ meraciones.

En virtud dg '6!(1' licencia, la l:hld Andina “NSGLE aceres Veldsquez” podra
reproducir @-produccion intelectial en quier tipo de sof 19.'_ en mas de un ejemplar,
sin modifigas-8ti €ontenido, solg'e: )sitos ‘ aldo y preservacion.
Declaro quedd produccion intelechr: na. ) AULOI8 y exclusiva titularidad,
coauto fitularidad comparti encue | onceder la presente
licenciay m par ) ual no mfringe derechos de
autor de
La Un
autor(es)

OMMO! NTERNACIONA

b) Licencia CR 0

Si usted concede @ 47 licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titulafdad de los derechos de autor de esta y. a la'W€z perinite que otras personas

puedan reproducisla, comunicarla al publico y distribuir fejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:

. Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?

Si: significa que usted permite la reproduccién, distribucién y comunicacién piblica de la
produccidn intelectual incluso con fines comerciales.

No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion ptiblica de la produccion

intelectual, pero sin fines comerciales.

D Si autorizo
No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcioén “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales: en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccion del Peru goZade una may cacia ante los tribunales peruanos.
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