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Resumen
La presente investigacion plante6 como problema general ;Qué relacion existe
entre talento humano y calidad de atencion de los colaboradores de la empresa
Diagnostools SAC - 2022?; como objetivo general: Determinar la relacion que existe
entre gestion del talento humano y calidad de atencion de los colaboradores de la
empresa Diagnostools SAC — 2022. Y como hipotesis general: Existe relacion directa
y significativa entre gestion del talento humano y calidad de atencién de los
colaboradores de la empresa Diagnostools S.A.C 2022. La metodologia utilizada
corresponde al método general: el cientifico, tipo de investigacion: basica, nivel de
investigacion: correlacional y disefio de investigacion: No experimental. Se trabaj6 con
una poblacion y muestra estadistica de 30 colaboradores, se utilizaron dos instrumentos
para las variables gestion de talento humano y calidad de atencidn, que fueron validados
por tres expertos calificados, la veracidad y confiabilidad para la gestion de talento
humano guarda un valor de (Alfa de Cronbach = 991) y para la calidad de atencién un
valor de (Alfa de Cronbach= 991) como conclusion principal se determind la relacion
existente entre gestidn de talento humano y calidad de servicio, equivalente a rs = 0,984
lo que significa correlacion positiva alta, segin los colaboradores de la empresa
Diagnostools S.A.C en el afio 2022, lo que se demostro6 con la contratacion de hipotesis,
donde el margen de error que es igual a 0,05 y es mayor al p valor que es igual a 0,000
con lo que se aceptd la H:1 y se rechaza la Ho que demuestra relacion entre las variables
de estudio por tal motivo, se recomienda a los directivo de la empresa Diagnostools
S.A.C implementar capacitaciones para lograr brindar una buena calidad de servicio a
los consumidores, asi mismo se recomienda realizar la seleccion de personal adecuado

para la atencién al cliente segun los resultados.

Palabras claves: Talento humano y Calidad de atencion
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Abstract

The general objective of this research is to determine the relationship between human
talent management and the quality of service. The general problem is: what is the
relationship between human talent and the quality os service to users of the Company
Diagnostools S.A.C — 2022 and the general hypothesis: there is a direct relationship
between the management of human talent and the quality of service to users of the
Company Diagnostools S.A.C. The methodology used corresponds to the correlational
scientific method, the type of basic non-experimental research, correlacional reseracrh
level and descriptive research desing. We worked with a statistical simple size of 30 out of
a population of 30 employees, two instruments were used fot the variables human talent
management and quality of care, which were validated by qualified experts, the veracity
and reliability for human talent management has a value of (Cronbach Alpha =991) and for
the quality of care a value of (Cronbach Alpha =991). As the main conclusion, the existing
relationship between human talent management and quality of service was determined,
equivalent to rs= 0.984 which means high positive correlation, according to the
collaborators of the Company Diagnostools S.A.C in the year 2022, which was
demonstrated with the contracting of hypotheses, where the margin of error is equal to 0.05
and accepted and Ho is rejected, which demonstrates the relationship between the variables
of study for this reason, it is recommended to the directors of the Company Diagnostools
S.A.C to implement training to porvide a good quality of service to consumers, it is also
recommended to make the selection of appropriate personnel for customer service
according to the results.

Key words: human talent and quality of service.
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Introduccion

La gestion adecuada del talento humano y calidad de atencion ofrece muchas ventajas
a la organizacion; por tanto, mejorar la calidad de vida de los colaboradores siempre sera
una preocupacion en las empresas. Los hallazgos acerca de la calidad de atencion en el
trabajo de los colaboradores de la organizacion, evidencian sus percepciones de la calidad
de vida. Esta realidad refleja lo que ocurre en el medio laboral, principalmente en cuanto a
los factores intralaborales y extralaborales.

El presente quehacer cientifico, busca establecer la relacion que existe entre la
gestion del talento humano y calidad de atencién en los colaboradores de la empresa
Diagnostools SAC-2022 y por ello nos permitié evaluar la calidad de atencion a los
usuarios del distrito y provincia de Huancayo.

El estudio se encuentra estructurado en cinco capitulos:

El capitulo I, contiene aspectos tales como: Descripcion de la realidad problematica,
delimitacién de la investigacion, formulacion del problema general y especificos,
justificacion de la investigacion: social, tedrica y metodoldgica; objetivos general y
especificos de la investigacion.

El Capitulo 11, contiene: Antecedentes internacionales y nacionales, bases tedricas
o cientificas de las variables y dimensiones y el marco conceptual.

El capitulo Ill, contiene: HipoGtesis general, hipétesis especificas, variables y
operacionalizacion de variables.

Capitulo IV, contiene: Método de investigacion, tipo de investigacion, nivel de
investigacion, disefio de investigacion, poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de

recoleccion de datos, técnicas de procesamiento y analisis de datos y aspectos éticos.
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Capitulo V, contiene: Descripcion de resultados de la investigacion, contrastacion

de hipotesis, analisis y discusion de resultados, conclusiones, recomendaciones, referencias

bibliogréaficas y culminando con los anexos.
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Descripcion de la Realidad Problemética

En los Gltimos afos, el entorno laboral y la gestion del talento humano han
experimentado transformaciones significativas debido a la recesion, los avances
tecnoldgicos y la llegada de una nueva generacion de trabajadores con perspectivas
diferentes sobre como deberia ser el trabajo. Hace solo una década, los departamentos
de recursos humanos se enfrentaban principalmente a retos como la planificacion de la
sucesion y el desarrollo de habilidades de liderazgo para asegurar el éxito. Hoy en dia,
las tendencias sefialan que la competencia por empleados calificados se ha convertido
en el principal desafio para los empleadores, llevando a que los lugares de trabajo se
enfoquen mucho mas en el bienestar de sus trabajadores.

Segun cifras del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), la gestion
del talento humano en nuestro pais es de gran relevancia, ya que la alta tasa de empleo
informal dificulta implementar adecuadamente estrategias de gestion de recursos
humanos. En su informe sobre el empleo correspondiente a los meses de agosto,
septiembre y octubre, el INEI reporté que 7 millones 614 mil personas, es decir, el
68,2% de los trabajadores ocupados en areas urbanas, pertenecen al sector informal.

Esto ha motivado a los empleadores a reinventar la forma en la que gestiona el
talento y proporcionar, entre otras cosas, horarios flexibles, mejores planes de
retribucién, planes de crecimiento y sucesion. Todos debemos prepararnos para los
cambios estructurales que estan comenzando a revolucionar las formas de relacionar
entre la empresa y los trabajadores que suponen nuevas formas de gestionar que las
personas de nuevos paradigmas organizativo y modelos de negocio. No podemos

escuchar la voz del futuro, ni consultarlo, pero si reflexionar sobre él. Y podemos
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preguntarnos como los profundos cambios sociales y tecnoldgicos que afectaran a la
gestion de las personas en nuestra empresa.

En la medida en que podamos determinar los cambios estructurales que nos
afectan, que podremos prepararnos con antelacion al cambio y prever sus
consecuencias de nuestras organizaciones. Como ello vemos que la empresa
Diagnostools S.A.C donde sus trabajadores o colaboradores sufren este cambio
tecnoldgico que por ellos tienen dificultades con sus trabajos y asi van afectando la
atencion del cliente.

1.2 Delimitacion del problema

1.2.1 Delimitacion espacial:
La investigacion se llevd a cabo en la empresa Diagnostools Sociedad
Anonima Cerrada, ubicada en avenida Ferrocarril N° 2644, distrito de El
Tambo, provincia de Huancayo y region Junin.
1.2.2 Delimitacion temporal:
La investigacion se ejecutd a partir del diciembre 2022 y se culminé en

el mes de agosto del 2023.

1.2.3 Delimitacién conceptual o tematica:

La investigacion consider6 diversas teorias y conceptos que contribuiran a
fundamentar la relacién que existe entre gestion del talento humano y calidad
de atencion de los colaboradores.

1.3 Formulacion del problema
1.3.1 Problema General
¢Qué relacion existe entre gestion del talento humano y calidad de atencion

en los colaboradores de la empresa Diagnostools S.A.C - 2022?



20
1.3.2 Problemas especificos
1. ¢Qué relacion existe entre gestion del talento humano y contacto personal
en los colaboradores de la empresa Diagnostools S.A.C - 2022?
2. ¢Qué relacion existe entre gestion del talento humano y actuacion humana
en los colaboradores de la empresa Diagnostools S.A.C - 2022?
3. ¢Qué relacién existe entre gestién del talento humano y excelencia de
servicio en los colaboradores de la empresa Diagnostools S.A.C - 2022?
1.4 Justificacion
1.4.1 Justificacion social

Segun, Herndndez y Torres (2018) indican que la justificacion social
expresa el proposito de la investigacion y éste debe ser significativo para que
justifique su realizacién, ayudando al empoderamiento de grupos vulnerables o
al estudio de métodos que ayuden a grupos de personas.

La investigacion tiene como principal beneficiario a los colaboradores de
la empresa Diagnostools S.A.C quienes tienen la responsabilidad de que los
usuarios se sientan satisfechos con la calidad de atencion brindada. Porque la
investigacion presenta en su marco teérico con fundamento las variables de
estudio y resultado que permitiran asumir cambios y mejora la gestion del talento
humano y calidad de atencién.

Esperamos que el trabajo de investigacion sea un aporte para la empresa
de Diagnostools y personas interesadas, que sea Util para dar mayor relevancia 'y
valorar la gestion del talento humano y permita mejorar la calidad de vida de los
colaboradores mediante una adecuada gestion.

1.4.2 Justificacion teorica
Tedricamente, la investigacion se justifica al contribuir con nuevo

conocimiento cientifico sobre la gestion del talento humano y la calidad de
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atencion, basandose en la propuesta tedrica de Chiavenato (2009). Este autor
define la gestion del talento humano como un factor clave que lleva al desarrollo
del capital humano, considerado el patrimonio mas valioso de una organizacion
para alcanzar la competitividad y el éxito. Segin Chiavenato, la gestion del talento
humano abarca un conjunto de politicas y practicas necesarias para gestionar
aspectos gerenciales relacionados con las personas, incluyendo el reclutamiento,
la seleccion, la capacitacion, las recompensas y la evaluacion del desempefio (p.
52).

Por otro lado, la segunda variable, la calidad de atencion, se sustenta en la
teoria de Leininger M. (2015), quien describe esta como un conjunto de acciones
de apoyo, asistencia o facilitacion dirigidas a individuos o grupos con necesidades
reales o potenciales, con el prop6sito de mejorar o aliviar las condiciones de vida.
Leininger enfatiza que el cuidado debe ser una actividad orientada a satisfacer

necesidades especificas, asegurando bienestar y mejorando la calidad de vida.

1.4.3 Justificacién metodoldgica

En la presente investigacion se resalta el uso del método descriptivo para la
elaboracion de la investigacion, empleando el método descriptivo correlacional,
se trabaja con la técnica de la encuesta para obtener la obtencién de informacion
que fueron aplicados a los colaboradores de la empresa Diagnostools S.A.C
utilizando el cuestionario para obtencion de datos que se utilizaron para el
desarrollo de la investigacion, los cuales serdn validados por expertos y se
realizara la confiabilidad estadisticamente.

La investigacion es relevante ya que ello permitira conocer coOmo se
relaciona gestion del talento humano y calidad de atencion en los colaboradores

de la empresa Diagnostools S.A.C.



22

1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo General
Determinar la relacion que existe entre gestion del talento humano y calidad

de atencion en los colaboradores de la empresa Diagnostools S.A.C. - 2022,

1.5.2 Objetivos especificos

1. Identificar la relacion que existe entre gestion del talento humano y contacto
personal en los colaboradores de la empresa Diagnostools S.A.C - 2022

2. ldentificar la relacién que existe entre gestion del talento humano y
actuacion humana en los colaboradores de la empresa Diagnostools S.A.C
- 2022

3. ldentificar la relacion que existe entre gestion del talento humano y
excelencia de servicio en los colaboradores de la empresa Diagnostools

S.A.C-2022
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CAPITULO 1l
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes
2.1.1 Antecedentes internacionales:

Cepeda Naranjo, Padl (2019) en su investigacion titulado: “Gestion del
talento humano y la calidad del servicio turistico de la Empresa de Ferrocarriles
Filial Sur, tesis para optar titulo profesional de Ingeniero en Gestion Turistica y
Hotelera”, Universidad Nacional de Chimborazo, Riobamba, Ecuador.

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal
“determinar como influye la gestién del talento humano en la calidad del servicio
turistico de la Empresa de Ferrocarriles Filial Sur de la ciudad de Riobamba,
provincia de Chimborazo” (p. 15), en el cual existe un inadecuado reclutamiento
y seleccidn del personal dentro de la empresa, deficiente integracion de personas
y el incorrecto proceso de evaluacion del desempefio del personal dentro de la
empresa, ocasionando que en la empresa exista bajos indices de turistas nacionales
e internacionales.

Esta investigacion es no experimental, transversal, exploratoria, descriptiva
y correlacional y se realiz6 mediante dos unidades de analisis: Unidad 1: la gestion
del talento humano basada en sus dimensiones reclutamiento, seleccion,
integracion de personas y evaluacién del desempefio, se aplicd una encuesta a los
empleados de la Empresa de Ferrocarriles Filial Sur, el instrumento utilizado fue
un cuestionario.

Unidad 2: la calidad de los servicios turisticos de la empresa basada en sus

dimensiones necesidades y expectativas del cliente, sequridad y confiabilidad, se
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aplicd una encuesta a turistas nacionales e internacionales, el instrumento
utilizado fue un cuestionario.

Mediante las encuestas aplicadas se pudo evidenciar que los turistas que
visitan con mayor frecuencia el atractivo turistico tienen una edad de 25-30 afios
lo que corresponde al 42% y son del género masculino lo que corresponde al 64%.

Mediante la comprobacion de hipotesis se pudo evidenciar que la gestion
del talento humano no influye en la calidad del servicio turistico de la Empresa de
Ferrocarriles Filial Sur.

Al finalizar el proyecto de investigacion se plante6 una propuesta que es un
modelo de gestion del talento humano por competencias para la Empresa de
Ferrocarriles Filial Sur.

Bravo Valarezo, Jenny (2019) en su investigacion titulado: “Disefio de un
plan estratégico para optimizar el desempefio del talento humano y la atencion al
usuario. Caso Hospital General Machala”, tesis para optar el titulo de Magister
en: Administracion de Empresas, Universidad Tecnol6gica Empresarial de
Guayaquil, Ecuador.

La administracion de empresas encargada de organizar, planificar y
direccionar a través del buen control de sus recursos fisicos, financieros,
tecnoldgicos y humanos, siendo este Gltimo uno de los recursos mas importantes
de toda organizacion, el Hospital General Machala comprometido con la salud de
los usuarios de la provincia de El Oro, debe contratar personal calificado,
comprometido e involucrado.

A través de la plataforma IESSPR, utiliza indicadores que miden la calidad
de servicio, cumplimiento de metas, ejecucion de procesos, entre otros, se pudo
evidenciar en el afio 2018, que la mayoria de las comunicaciones por parte de los

usuarios eran quejas por el mal servicio y demora en los tiempos de respuesta.
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Esta investigacién tiene como objetivo formular estrategias para optimizar
un mejor desempefio de los servidores del Hospital General Machala, con la
finalidad de obtener un mayor grado de satisfaccion al usuario. Utilizando un tipo
de disefio no experimental, con un alcance de estudio descriptivo y correlacional
entre las variables: plan estratégico, desempefio del talento humano y atencién al
usuario.

El enfoque es cuantitativo, utilizando indicadores para medir los resultados
logrados. La recoleccion de datos serd mediante encuestas las mismas que fueron
aplicadas a los servidores que conforman el Hospital General Machala y los
usuarios que son atendidos en las &reas de hospitalizacion 1y 2.

Dieron como resultados que los usuarios no estan satisfechos con el servicio
brindado por parte de los servidores, su falta de calidad y calidez se ve reflejada
por la falta de estabilidad laboral, la falta de capacitacion, la falta de promocion,
falta de motivacion

Por tanto, es necesario la aplicacion de un plan estratégico el mismo que
mediante de estrategias ayudara a mejorar el desempefio del talento humano que
se veréa reflejado en una calidad de atencion de excelencia a los usuarios.

Chaparro Medina, Jorge y Rincon Rodriguez, Isabel (2019) en su
investigacion titulado: “La Gestion del Talento Humano, retos y perspectivas en
las Organizaciones Sociales”, publicada en la Revista Arbitrada del Centro de
Investigacion y Estudios Gerenciales de Barquisimeto, Venezuela.

Abordar el tema de gestion del talento humano en la organizacion y su
proceso en sociedad, es permitirle al individuo el desarrollo pleno de su
potencialidad, talento y sus posibilidades tanto fisicas como intelectuales. Es por
ello que a los seres humanos que conforman las organizaciones se les debe

generar un ambiente propicio para que logren transcendencia, potencialidad y
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que su proceso de desarrollo sea permanente, en continua transformacion,
proyeccion y que tenga sostenible en el tiempo.

Es importante entender las inmensas posibilidades que tienen los seres
humanos para generar transformaciones y cambios tanto en lo social y
organizacional. Desarrollar el talento humano es posibilitarles a las personas
opciones de vida y de trabajo brindandoles calidad laboral y social ademés de
identidad, pertenencia y plenas garantias en el bienestar social y de trabajo, asi
como una apuesta clara en la consecucion de sus retos y objetivos personales.

Es permitirle al individuo reconocerse y asi crear espacios y oportunidades
que le permitan ser él mismo; es generar ambitos para la reflexion en el trabajo
y asocio con otros, para enriquecer y recrear el pensamiento aprendiendo de la
experiencia donde se disfrute de los logros y retos personales, valorando los
fracasos o dificultades.

La gestion del talento humano aborda desde una perspectiva diferente a las
personas que conforman las organizaciones, entendiendo que los individuos son
seres Unicos, en constante interaccion, que establecen diariamente unas soélidas,
aunque invisibles relaciones sociales. Se requieren criterios cualitativos para
responder tanto a las necesidades de la organizacion, como a las de los
individuos que las conforman, llegando a las conclusiones:

v' Este modelo de gestién del talento humano es pertinente como quiera que
enmarca su accionar en normas de ética y conducta como lo demandas la
sociedad en la capital del pais y en general en Colombia y especialmente,
por su flexibilidad e identificacion con el carécter y filosofia de la
prestacion de los servicios sociales que adelantan este tipo de

organizaciones del tercer sector.
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v La metodologia bajo la cual se realizé la investigacion se baso en el
enfoque cualitativo, que permite la participacion en contextos
problematicos que identifican, los conflictos que se encuentran en su
implementacion.

v' Este trabajo se orienta a validar el tipo de Modelo de gestion del talento
humano en organizaciones sociales, sus retos y perspectivas de base en la
ciudad de Bogota-Colombia, con el fin de conocer la pertinencia del
mismo, frente al desarrollo de los servicios sociales y estructuras
administrativas de las organizaciones y su necesidad de gestionar
adecuadamente este tipo de talento humano para el logro de impactos
positivos dentro de la sociedad, reconociendo las debilidades y fortalezas
del mismo modelo con el fin de proponer alternativas de mejora de ser

necesario.

Teran Ayay, Teofilo; Gonzales Vazquez, Jhonny, Ramirez Lopez, Rocio y
Palomino Alvarado, Gabriela (2021) en su investigacion titulado: “Calidad de
servicio en las organizaciones de Latinoamérica”, publicado en la Revista
Ciencia Latina - Cientifica Multidisciplinar, Volumen 5, nimero 1, México.

La investigacion tuvo como objetivo recopilar informacion de articulos
cientificos sobre calidad de servicio, bajo el método cualitativo no
experimental, de tipo descriptivo.

Metodologia: se seleccionaron 150 articulos, de las cuales solo se eligieron
a 16 articulos teniendo en cuenta las similitudes de la temética en relacion a la
calidad de servicio, los paises de procedencia fueron Colombia, Pertu, Cuba,
México, Ecuador, Espafa y Chile. De los cuales, 90% fueron extraidos de la base

Scielo, Redylac, Scopus, Conacyt.
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Asimismo, las publicaciones identificadas estuvieron publicadas en los
ualtimos cinco afios comprendidos entre 2016 - 2020.

Concluyendo, que la mayoria de los estudios recopilados sobre la medicién
de la calidad de servicio usaron como instrumento de evaluacion al modelo
Servqual, lo que garantizaria su utilizacion en otras investigaciones porque facilita
conocer la percepcion que tienen los usuarios frente a la calidad de los servicios
ofrecidos por las instituciones.

Rodriguez Diaz, Lilian y Santofimio Martinez, Adriana (2019) en su
investigacion titulado: “Modelo de gestion estratégica del talento humano que
permite incentivar el salario emocional para el mejoramiento del clima
organizacional ”, presentada para lograr el grado académico de Maestria en
Educacidn con énfasis en Gestion Educativa, Universidad Libre de Colombia.

La investigacion se desarrolla utilizando un disefio metodolégico basado en
un enfoque cuantitativo, lo que implica la recoleccion de datos numéricos para
probar hipdtesis, identificar patrones de comportamiento y evaluar teorias. Este
estudio es de tipo descriptivo, ya que busca detallar las propiedades,
caracteristicas y perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos u
otros fendmenos sometidos a analisis. Las principales conclusiones obtenidas son:

v" El modelo de gestion estratégica del talento humano se implementd
exitosamente dentro de la comunidad administrativa y docente. Se destacé
que la formalidad del estudio y la aplicabilidad de los talleres generaron
beneficios visibles. Los gestores éticos lograron interactuar de manera
efectiva en dinamicas estructuradas, contribuyendo a un ambiente positivo
que favorecio a los diversos grupos involucrados.

v Se concluye que el modelo de gestién estratégica del talento humano es

aplicable a nivel local, especificamente para mejorar la calidad del servicio
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en los 15 jardines infantiles existentes. Este modelo abarca aspectos tanto
humanos como administrativos, beneficiando a la institucion, a los
trabajadores y, en consecuencia, a los nifios y familias vinculados con el

Jardin Infantil Alcala Muza.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Abanto Cotrina, Mary (2019) en su investigacion titulado: “Relacion de la
gestion del talento humano en la calidad de servicio en las Empresas Hoteleras
del distrito de Cajamarca”, tesis para optar el grado académico de Maestro en
Ciencias, mencion Administracion y Gerencia Empresarial, Universidad Nacional
de Cajamarca.

Esta investigacion se enfoca en reconocer el talento humano como el
elemento mas crucial para el servicio en una organizacion y como un factor clave
para mejorar la productividad. El objetivo principal es analizar la relacion entre la
gestion del talento humano y la calidad del servicio en las empresas hoteleras del
distrito de Cajamarca.

La hipdtesis general plantea que la gestion del talento humano tiene una
relacion significativa con la calidad del servicio en estas empresas hoteleras. Para
llevar a cabo el estudio, se definieron dos variables: Talento Humano, con las
dimensiones de induccidn, recompensas y desarrollo del personal; y Calidad de
Servicio, con dimensiones como valoracion de mercado, disefio del servicio,
prestacion del servicio y valoracion del servicio.

El disefio de la investigacion es de tipo correlacional. Se utilizaron dos
cuestionarios estructurados para la recoleccion de datos. Los resultados revelaron
una relacion significativa entre la gestion del talento humano y la calidad del

servicio, con un coeficiente de correlacion r = 0.772, lo que indica una correlacion
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positiva alta. Esto implica que mejoras en la gestion del talento humano tienden a
incrementar la calidad del servicio en las empresas hoteleras del distrito.

En cuanto a las dimensiones de la gestion del talento humano, el 32.4% de
los encuestados manifestd estar totalmente de acuerdo con los procesos de
induccion al personal, mientras que un 27.9% expresé desacuerdo con las
recompensas al personal. Respecto al desarrollo del personal, un 31.4% se mostré
de acuerdo.

Por otro lado, en las dimensiones de calidad del servicio, se observé que el
32.1% de los encuestados esta totalmente de acuerdo con la valoracion del
mercado, el 34% esté totalmente de acuerdo con el disefio del servicio, el 43.8%
esta de acuerdo con la prestacion del servicio, y el 39.8% expresé acuerdo con la
valoraciéon del servicio.

Paredes Rojas, Karen Del Pilar (2021) en su investigacion titulado:
“Gestion del talento humano y calidad de atencion del personal de salud en un
Establecimiento del primer nivel de atencion, Lima — 2021, tesis para optar el
grado académico Magister en gestidn de los servicios de salud, Universidad Cesar
Vallejo, Lima.

El estudio tuvo como objetivo “determinar la relacién existente entre la
gestion del talento humano y la calidad de atencion del personal de salud de un
establecimiento de primer nivel” (p. 20).

La investigacion es de tipo basica, con un nivel correlacional, un disefio
no experimental y un enfoque cuantitativo. La poblacién estudiada estuvo
conformada por 32 trabajadores, y se emplearon dos cuestionarios validados que
demostraron una confiabilidad muy alta: 0.940 para la variable de Gestion del

talento humano y 0.956 para la Calidad de atencion.
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El analisis de los datos se llevo a cabo mediante los programas SPSS V25
y Excel. Entre los hallazgos més relevantes, se observd que el 65.5% de los
trabajadores considera que la gestion del recurso humano es regular, mientras que
el 87.5% opina que la calidad de atencidon ofrecida a los usuarios es buena.
Finalmente, se concluyé que existe una relacién entre la gestion del talento
humano y la calidad de atencién del personal de salud, con un coeficiente de
correlacion de Spearman de 0.371, lo que indica una relacion positiva baja en el
contexto de este estudio.

Roman Vergara, Freysa (2022) en su investigacion titulado: “La gestion del
talento humano y su relacion con la identificacion organizacional. Caso:
Intelidata, San Isidro — 2019 ”, tesis para optar el grado académico de Magister en
Administracion con mencion Gestion Empresarial, Universidad Nacional Mayor de
San Marcos, Lima.

El objetivo general de la investigacion fue determinar la relacion entre las dos
variables de estudio. Se llevo a cabo un estudio correlacional con un disefio no
experimental, tomando como muestra a los 16 trabajadores de Intelidata - Peru.

La hipotesis general fue aceptada mediante el uso de estadisticas (Rho de
Pearson), obteniéndose una correlacion de 0.715. De acuerdo con el cuadro de
correlaciones de Hernandez y Ferndndez, este valor indica una correlacion positiva
considerable, lo que demuestra una relacion significativa entre las variables.

La investigacion concluye que una gestion efectiva del talento humano
permite que los trabajadores se identifiquen mas con la organizacion, subrayando
la importancia de cada miembro en el logro de los objetivos organizacionales.

Sano Sanchez, Erika (2021) en su investigacion titulado: “La gestion del
talento humano y el logro de las competencias laborales en los servidores

Municipales — Lima”, tesis para optar el grado académico de Maestro en



32
Administracion y Gestién Publica con mencién en Defensa Nacional, Centro de
Altos Estudios Nacionales (CAEM) Escuela de Posgrado, Lima.

El objetivo general de la investigacion fue “determinar la relacion entre la
gestion del talento humano y el logro de las competencias laborales en los
servidores municipales de Lima” (p. 17). Se estudié una poblacion de 47,732
trabajadores municipales y se trabajé con una muestra de 345 personas. Las
variables analizadas fueron la gestion del talento humano y las competencias
laborales.

El estudio tuvo un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental,
descriptivo, transeccional-correlacional. Se aplicé una escala ordinal, logrando una
confiabilidad de 0.92 para la variable gestion del talento humano y 0.82 para las
competencias laborales. La validez de los instrumentos de recopilacion de datos fue
respaldada por andlisis estadisticos realizados con el programa SPSS y mediante el
juicio de expertos.

Finalmente, se concluyd que existe una relacion significativa entre la gestion
del talento humano y el logro de competencias laborales en los servidores
municipales de Lima, con un nivel de significancia estadistica que respalda esta
relacion.

Paredes Vasquez, Rosa (2022) en su investigacion titulado: “La gestion del
talento humano y el desempefio laboral en los trabajadores de la Municipalidad
del distrito de Manantay, 2020 ”, tesis para optar el grado académico de Maestro en
Gestion Publica, Universidad Nacional de Ucayali, Pucallpa.

El objetivo del estudio fue “establecer la relacion entre la gestion del talento
humano y el desempefio laboral de los trabajadores de la Municipalidad del Distrito
de Manantay, 2020” (p. 21). La investigacion se desarrolld6 con un enfoque

cuantitativo, siendo de tipo basica segun su finalidad, descriptiva en cuanto a su
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profundidad, y no experimental correlacional en términos del disefio. Para la
recoleccion de datos, se utilizd un cuestionario con 30 preguntas cerradas tipo
Likert para la variable gestion del talento humano y 36 preguntas cerradas tipo
Likert para la variable desempefio laboral, aplicado a una muestra de 53
trabajadores. La confiabilidad del instrumento mostré un Alfa de Cronbach de
0.827 para el cuestionario de gestion del talento humano y 0.926 para el
cuestionario de desempefio laboral. La informacion fue procesada con el programa
SPSS 25v. Como conclusién, se determind que no existe una relacion entre la
gestion del talento humano y el desempefio laboral en los trabajadores de la
Municipalidad del distrito de Manantay, 2020, con una correlacion de Rho de
Spearman de r = 0.025 y un valor de significancia bilateral de 0.857.

2.2 Bases tedricas o cientificas

2.2.1 Variable 1: Gestién del talento humano

Segun Eslava (2004), gestionar el talento humano implica adoptar un
enfoque estratégico en la direccion, con el objetivo de generar el maximo valor
para la organizacion. Esto se logra mediante un conjunto de acciones orientadas
a asegurar que la organizacion cuente siempre con el nivel adecuado de
conocimientos, capacidades y habilidades necesarias para alcanzar los
resultados requeridos y ser competitiva tanto en el presente como en el futuro.
La persona juega un papel fundamental en el funcionamiento eficiente de una
institucion, siendo su activo mas valioso, aunque, a pesar de la considerable
inversion realizada en ellos, no se reflejan como una categoria especifica en los

balances generales (Koontz y Weihrich, 2004).
Segun, Alvarado y Barba (2016), afirman “El talento humano actualmente

se caracteriza no por la cantidad de conocimiento que dispone el individuo,
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sino por la capacidad de aprender y desaprender lo conocido, a eso también se

le agrega el compromiso y la accion” (p.39).

Los gestores del talento humano se ocupan de desarrollar e incorporar a
su empresa a aquellos trabajadores que se consideren tienen mas talento y que
se espera que lleven a cabo un mejor desempefio de sus funciones. Son, en

definitiva, una figura muy valiosa para potenciar el talento de los empleados.

En 2001, los precursores del concepto Edward Michaels, Helen Handfield-
Jones y Beth Axelrod publicaron el libro La guerra por el talento (War for
Talent), en el cual explican tres postulados clave de la gestion del talento

humano:

v' La gestion del talento humano es de una importancia estratégica crucial
para las organizaciones.

v" La guerra por el talento es una realidad que se intensifica en periodos de
alta competencia entre empresas.

v La competitividad aumenta en relacion con los procesos de atraccion y
retencion de candidatos cualificados, cuyo desempefio es valorado como

productivo.

Dimensiones de la variable gestion de talento humano
a) Dimension conocimiento:

Segun, Mario Bunge (2002) filésofo de la ciencia quien expresa
textualmente: “El  conocimiento cientifico es conocimiento racional,
sistematico, exacto, verificable, pero no infalible. Por medio de la
investigacion cientifica el hombre ha alcanzado una reconstruccion

conceptual de la sociedad, que es cada vez mas amplia, profunda y exacta”.


https://www.euroinnova.edu.es/blog/el-pensamiento-cientifico
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Tipos de conocimiento
Es el conjunto de saberes que existen en relacion a determinado tema.
El conocimiento puede ser adquirido por medio de la experiencia o bien, a

través del aprendizaje, a continuacion, nombraremos algunos de ellos:

v Conocimiento cientifico.
v Conocimiento empirico.
v Conocimiento teologico.
v Conocimiento intuitivo.
v Conocimiento sensible.
v Conocimiento artistico.

v" Conocimiento matematico.

En su pensamiento, expresa que el conocimiento cientifico tiene ciertas
cualidades, como su objetividad al basarse en hechos reales y
demostrables, racionalidad por estar conformado por razonamientos y juicios

y sistematicidad por la organizacién y metodologia de los conocimientos

b) Dimensiéon competencia:

La propuesta de la Real Academia Espafiola (2001, p. 347), competencia,
en la acepcidn cercana a nuestro tema, es “aptitud o idoneidad” mientras que
el diccionario Maria Moliner expone que alguien competente es, ademas,
“quien conoce cierta ciencia o materia, 0 €S experto en la cosa que expresa o a

la que se refiere el nombre afectado por competente”.

En latin, se encuentra la forma de “competens” que se refiere a “‘ser
b
capaz” y en la forma de “competentia”, entendida como la capacidad y la

permision. Como indica Mulder (2007, p. 6) ya en el siglo XVI el concepto
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estaba reconocido en inglés, francés y holandés y, de la misma época, data el

uso de las palabras competence y competency.

En mirada histérica, en la etimologia se descubre que competencia

99, <

proviene de competere: “ir al encuentro una cosa de otra”; “responder, estar de

29, ¢¢ 29 ¢¢

acuerdo con”; “aspirar a algo”, “ser adecuado” (Corominas y Pascual, 2007, p.
457).
Nocién de competencia mediante perspectivas:
v Perspectiva histérica:
Llegar, ser capaz, tener la habilidad de conseguir algo, una cierta
destreza, capacidad, permision.
v" Perspectiva etimologica:
Ir al encuentro una cosa de otra, responder, estar de acuerdo con,
aspirar a algo, ser adecuado.
v' Perspectiva semantica:
Aptitud, idoneidad, quien conoce cierta ciencia 0 materia, experto
en la cosa que expresa.

Abraham Maslow, explica su teoria sobre el desarrollo personal
en su libro Motivation and Personality (1954). Ahi, plantea que existe
una jerarquia entre las motivaciones de los seres humanos y como esta
estructura jerarquica se va alcanzando al cumplir con la categoria
inmediatamente inferior.

5 niveles en la piramide de Maslow y este es el orden de prioridad:
v Fisiologia:
Son las motivaciones fisiologicas fundamentales para la vida,

como el aire fresco, la alimentacion, el agua, la temperatura.


https://www.goodreads.com/book/show/1297177.Motivation_and_Personality

37

v Seguridad:

La necesidad de sentirnos seguros y a salvo, garantizar nuestro
bienestar fisico, tener un techo o refugio para protegernos o un

empleo.

v Pertenencia:

Pertenecer a un grupo o comunidad, pais, sociedad o familia.

v Estima:

El respeto propio, la seguridad y la confianza hacia nosotros
mismos y el reconocimiento y el valor que nos dan los demés, como
el ser famosos, dignos o respetados.

v Autorrealizacion:

Es el escalén méas alto de la pirdmide, es aqui donde se
encuentra la plenitud y felicidad més grande. Recién cuando todos
los demas escalones estan satisfechos, una persona se encuentra en

su estadio mas pleno.

7 pasos para escribir un plan de desarrollo personal:
1. Mércate metas.
2. Priorizar tus objetivos.
3. Fijate plazos.
4. Reconocer amenazas y oportunidades.
5. Desarrdllate.
6. Usa tu red de apoyo.

7. Mide el progreso
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c) Dimension destreza:

Segun, Corcino, M. (2013) destreza es la capacidad o habilidad para
realizar trabajo alguno relacionados con trabajos fisicos 0 manuales, es decir
eficiencia para ejecutar un trabajo.

Segun Cdrdova (2014), la destreza se refiere a la ejecucion practica o
desempefio que, a través de la repeticion continua, se transforma en una
predisposicion o hébito. Al realizar repetidamente una tarea, el proceso
secuencial de trabajo, que inicialmente se lleva a cabo de manera consciente
y estructurada, se convierte, de alguna forma, en parte de otras tareas mas
complejas y elaboradas.

Asimismo, nos manifiesta que la destreza o capacidad (innata o
adquirida) que tiene una persona para realizar una actividad, trabajo u oficio,
donde interviene los conocimientos y experiencia.

Cuando se habla de destreza esta puede ser una “habilidad innata”,
pero también pude ser adquirida y habilitada a ser realizada por medio de
acciones coordinada en una tarea.

Segun, Bozquez, N. & Camacho, N. (2012) destreza habla también
que esta puede ser mejorada: “la capacidad como proceso de aprendizaje,
que se formarg, se desarrollara y se perfeccionard como un saber pensar, 0
un saber hacer, 0 un saber actuar que caracteriza en los estudiantes el
dominio de la accion”.

2.2.1 Variable Calidad de atencién

Para, (Vargas, 2014) define que la calidad de atencion esta estrechamente

relacionada con los valores y virtudes de las personas que conforman la
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organizacion, tanto por su entorno fisico. Como la empresa privada o entidad
publica, que crea una organizacién y con valores que identifica

Como concepto la calidad de atencién (Castafieda, 2010) define que la
calidad de atencion es eficiente y eficaz del servicio prestado es llamada a una
variedad de conjuntos de funciones que se realiza en las organizaciones, asi también
vemos como la entrega de materiales de un punto hasta el otro del usuario, la calidad
es como la planificacion, organiza y regula dicha atencion con finalidad de prestar
un servicio méas eficiente, la misma que tiene un propdsito de atender las
necesidades de usuario o consumidor que tenga la calidad y cantidad que buscan
constantemente los servicios al menor tiempo posible y con la calidad que se
requiere.

Segun, Morales (2017) es el servicio prestado al usuario. Preocuparse
constantemente por satisfacer a los usuarios y no conformarse por resolver los
problemas inmediatos, este procedimiento implica a todos individuos de una
institucion. La calidad de atencion es para asegurar un servicio eficiente y eficaz,
teniendo en cuenta la satisfaccion del cliente, también la calidad de atencién es
aquel que se realiza a partir del trabajo dio en forma responsable, se determina la
calidad como la satisfaccion del usuario o cliente.

Importancia de calidad de atencion

Es fundamental para que una organizacién o institucion se distinga el ofrecer
una calidad de atencién constante, ya que esto brinda una ventaja competitiva que
conduce a un mejor desempefio en términos de productividad y utilidades. Como
podemos observar, la calidad en la atencion tiene un papel crucial en cualquier
institucion, ya sea publica o privada, porque no solo influye en la imagen, sino
también en la confianza que las personas depositan en ella.

Caracteristicas de la calidad de atencién
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Segun, (Vargas, 2014) menciona acerca de las caracteristicas que cuenta la
calidad de atencion:
e Conocimiento de las necesidades y expectativas del cliente:

Para toda empresa, antes de poder realizar una politica de atencion al
cliente es importante conocer a profundidad las necesidades de los clientes
de acuerdo a que segmento pertenece, con la finalidad de satisfacer sus
necesidades.

e Flexibilidad y mejora continua:

Las necesidades del cliente estdn siempre en un cambio constante, por
el cual, las empresas deberan tomar en cuenta, son la finalidad de preparar
a sus colaboradores con la formacién y capacitacion adecuada para
mantener la satisfaccion del cliente.

e Orientacion al cliente

La atencion directa al cliente estd basada en dos componentes: el
técnico propio del trabajo desempefiado y el humano, el cual deriva del trato
directo con personas.

e Plantearse como meta de la atencion al cliente la fidelizacion

Considerando que es la base para poder lograr los demas objetivos.

Dimensiones de la variable Calidad de atencion

a) Dimension contacto personal:

El personal de contacto incluye a todos los empleados que entran en
contacto directo con los clientes de una empresa que demandan bienes y

servicios que ofrece al mercado.

En otras palabras, el personal de contacto se relaciona directamente

con los clientes. Por esa razon, tiene que ser muy cuidadoso con todo lo que



41
digay todo lo que haga. Esto, puesto que va a influir de manera directa sobre

la percepcion que el cliente se forma de una empresa o0 una organizacion.

En efecto, para el personal de contacto la prioridad la debe tener el
cliente, pues este es quien efectivamente compra los bienes y servicios que
una empresa vende en el mercado. Por esa razon, hay que tener claro que,
para que una empresa se mantenga y aumente su nivel de participacion de

mercados, debe tener clientes satisfechos que compren sus productos.
Atributos del personal de contacto:

1. Tener conocimiento del cliente y del producto que ofrece.

2. Debe pensar y actuar de manera positiva hacia el cliente.

3. Saber escuchar y tener capacidad para resolver problemas

4. Manifestar empatia y simpatia hacia el cliente

5. Seguridad y autocontrol.

b) Dimensién actuacion humana:

Segan, Ludwig Von Mises “La accion humana es conducta consciente;
movilizada voluntad transformada en actuacién, que pretende alcanzar precisos
fines y objetivos; es consciente reaccion del ego ante los estimulos y las
circunstancias del ambiente; es reflexiva acomodacién a aquella disposicion del
universo que esta influyendo en la vida del sujeto. Estas parafrasis tal vez sirvan

para aclarar la primera frase, evitando posibles interpretaciones erroneas; aquella
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definicion, sin embargo, resulta correcta y no parece precisar de aclaraciones ni

comentarios.

Nuestra ciencia se ocupa de la accién humana, no de los fendmenos

psicolégicos capaces de ocasionar determinadas actuaciones. Es ello

precisamente lo que distingue y separa la teoria general de la accion humana,

o0 praxeologia, de la psicologia. Esta Gltima se interesa por aquellos fendmenos

internos que provocan o0 pueden provocar determinadas actuaciones.

La calidad de atencion el cliente puede formar fundamentalmente que toda
organizacion, pequefia, mediana o grandes empresas deben de realizar algunas

consideraciones que pueda servir al cliente de la manera efectiva y eficiente

Segan, Leininger M. (2010), precisa que “aquellos actos de asistencia, de
soporte o facilitadores que van dirigidos a otro ser humano o grupo con necesidad
es real esos potenciales, con el fin de mejorar o aliviar las condiciones de vida
humana”, determina el cuidado como “una actividad orientada hacia el objetivo
de satisfacer necesidades determinadas”. Marriner A. (2003) manifiesta que, los
sistemas de enfermeria como secuencias y series de actividades practicas del
personal de enfermeria actuando con el fin de defender y organizar la continuidad
de las acciones del autocuidado de los pacientes.

¢) Dimension excelencia de servicio:
Por definicion, la excelencia en el servicio se refiere a la capacidad de los

proveedores de servicios para cumplir constantemente y en ocasiones incluso
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superar las expectativas de los clientes. Esto implica que el verdadero significado
de un servicio excelente esta relacionado con el servicio en si y las expectativas
de los clientes sobre él, lo que también significa que la carga de brindar un
excelente servicio al cliente recae incluso en las marcas mas econémicas. En el
mundo del marketing boca a boca, esta es una cifra inmensa, ya que el 74% de los
clientes considera, el boca a boca es un factor de influencia clave en sus decisiones

de compra.

8 tips practicos para obtener excelencia en el servicio al cliente

=

Recuerda la experiencia omnicanal.

2. Creaempatia.

3. Establece una conexion e identificacion con el cliente.
4. Ten procesos rapidos.

5. Ten procesos estandarizados.

6. Haz un servicio personalizado.

7. Haz analisis de desemperio del servicio al cliente

o

Explora el poder de la tecnologia.

2.3 Marco conceptual
Atencion:

Atencién es la accion y el resultado de atender. En funcion del contexto,
puede equivaler a terminos como: cortesia, educacion, civismo, amabilidad y muestra
de respeto. Por ejemplo: 'Tuvo mucha atencion conmigo'. Con este significado, se
utiliza especialmente en plural.

Calidad:
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Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes a un objeto (producto,
servicio, proceso, persona, organizacion, sistema o recurso) cumple con los
requisitos” ;Qué quiere decir esto? Que la calidad no es mas ni menos que el

cumplimiento de requisitos.

Calidad de atencién:

La calidad de la atencion se refiere al nivel en que los servicios de salud,
dirigidos tanto a individuos como a grupos de poblacion, aumentan la probabilidad
de lograr los resultados sanitarios deseados, ajustandose a los conocimientos

profesionales fundamentados en datos probatorios.

Cliente:

En Mercadotecnia, el cliente es una persona que interactia con una marca,
servicio o producto y pasa por diferentes etapas en relacion con los mismos. De esta
manera, los clientes se pueden considerar: clientes activos (de compra frecuente,

habitual u ocasional); clientes inactivos (sin acto de compra).

Gestion:

El término gestion es utilizado para referirse al conjunto de acciones, o
diligencias que permiten la realizacién de cualquier actividad o deseo. Dicho de otra
manera, una gestion se refiere a todos aquellos tramites que se realizan con la

finalidad de resolver una situacién o materializar un proyecto.

Gestién del talento humano:

La gestion del talento humano implica identificar las competencias
profesionales, actitudes y aptitudes que debe reunir el personal para desempefiar de

manera adecuada cada uno de los puestos de trabajo.
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Humano:
Individuo de la especie humana (Homo sapiens), primate caracterizado por el
desarrollo de su capacidad intelectual, abstraccién, introspeccion y comunicacion de
gran complejidad. Son seres eminentemente sociales, formando complejas redes

asociativas, incluyendo sofisticados sistemas de parentesco.
Satisfaccion:

Satisfaccion, del latin satisfactio, es laaccion y efecto de satisfacer o
satisfacerse. Este verbo refiere a pagar lo que se debe, saciar un apetito, sosegar las
pasiones del animo, cumplir con ciertas exigencias, premiar un mérito o deshacer un

agravio.

Servicio:

El Diccionario RAE define servicio como “prestacion que satisface alguna
necesidad humana y que no consiste en la produccion de bienes materiales”. Un
servicio es una prestacion, un activo de naturaleza econémica pero que no tiene
presencia fisica propia (es intangible), a diferencia de los bienes que si la tienen.
Talento humano:

Un talento es la capacidad natural que tiene una persona para realizar una
determinada actividad o tarea. Todas las personas tienen uno o varios talentos, que
son habilidades que les permiten destacarse por sobre los demas en una disciplina o

actividad.


https://definicion.de/animo/
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CAPITULO 11l
HIPOTESIS

3.1 Hipotesis general

Existe relacion directa y significativa entre gestion del talento humano y calidad

de atencion en los colaboradores de la empresa Diagnostools S.A.C - 2022

3.1.1. Hipdtesis especificas:

1. Existe relacion directa y significativa entre gestion del talento humano y
contacto personal en los colaboradores de la empresa Diagnostools S.A.C -
2022,

2. Existe relacion directa y significativa entre gestion del talento humano y
actuacién humana en los colaboradores de la empresa Diagnostools S.A.C

- 2022.
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3. Existe relacion directa y significativa entre gestion del talento humano y
excelencia de servicio en los colaboradores de la empresa Diagnostools

S.A.C - 2022.

3.2 Variables (definicion conceptual y operacionalizacion)
3.2.1 Variable 1: Gestion del talento humano

3.2.1.1 Definicion conceptual.

Chiavenato (2009) define la gestion del talento humano como “el
conjunto de politicas y practicas necesarias para dirigir los aspectos
administrativos relacionados con las personas o el talento humano, tales
como el reclutamiento, la seleccion, la formacion, las remuneraciones y la
evaluacion del desempeno” (p. 47).

3.2.1.2. Definicion operacional.

La gestion del talento humano hace referencia al conjunto de procesos
que una organizacion, a través de su departamento de recursos humanos,
pone en marcha la atraccion, catacion e incorporacion de nuevos
colaboradores, al igual que para la retencion de los que ya son parte de la
empresa.

3.2.2 Variable 2: Calidad de Atencion
3.2.2.1 Definicién conceptual.

Segun, (Vargas, 2014) define que la calidad de atencion esta
estrechamente relacionada con los valores y virtudes de las personas que
conforman la organizacion, tanto por su entorno fisico. Como la empresa
privada o entidad publica, que crea una organizacion y con valores que

identifica
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3.2.2.2 Definicién operacional.

La calidad de atencion es la medida en que un proveedor de servicios
cumple con las expectativas y necesidades de sus clientes. Es una
evaluacion de la excelencia y la satisfaccion que los consumidores
expirimentan al utilizar un determinado servicio.

3.3 Matriz de operacionalizacion de variables



Matriz de operacionalizacion de variables
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VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICION
Segun Eslava (2004), o Informacion
gestionar el talento D1. Conocimientos Procedimientos
: : rvacion
humano implica adoptar ggsterezzzo &
un enfoque estratégico en
la direccion, con el
V1 _— L 5 -
s el objetl_\{o de maximizar la | gestion del talento | 1, Habilidad
creacion de valor para la | , h ferencia al | A _ Creatividad Ordinal
talento ki umano hace referencia al |~ oetencias Eficact rdina
humano organizacion. ESto  se | conjunto de procesos que una Icacia (1) Nunca
logra mediante un | organizacién a través de su Eficiencia
conjunto de acciones departamento de recursos (2) Casi nunca
. humanos, pone en marcha la
Onentad_as a_"f‘segurar que atraccion, capacitacion e ) (3) A veces
la organizacion cuente, en | incorporacién de  nuevos D3 Intensidad
todo momento, con el | colaboradores, al igual que Deétrezas Direccion (4) Casi siempre

nivel adecuado  de
conocimientos,
capacidades y habilidades
necesarias para obtener
los resultados requeridos
y ser competitiva tanto en
el entorno actual como en
el futuro.

para la retencion de los que
ya son parte de la
organizacion.

Persistencia

(5) Siempre
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V2.
Calidad de
atencion

Segun, Vargas (2014) Ila
calidad de atencion esta
estrechamente relacionada con
los valores y virtudes de las
personas que conforman la
organizacién, tanto por su
entorno fisico.

Como la empresa privada o
entidad publica, que crea una
organizacion y con valores que
identifica.

La calidad de servicio es la
medida en un proveedor de
servicios cumple con las
expectativas y necesidades
de sus clientes. Es una
evaluacion de la excelencia 'y
la satisfaccion de los
consumidores que
experimentan al utilizar un
determinado servicio.

D1.
Contacto personal

D2.
Actuacion humana

D3.
Excelencia de
servicio

Calidad de
comunicacion
Accesibilidad

Satisfaccion del
cliente
Infraestructura y
equipos

Empatia al cliente
Capacidad de
respuesta

Ordinal
(1) Nunca

(2) Casi nunca
(3) A veces
(4) Casi siempre

(5) Siempre

Nota: Elaboracion propia.

o1
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CAPITULO IV
METODOLOGIA
4.1 Método de Investigacion

Metodo general:

El método general de la investigacion es cientifico. Segun Hernandez, R.
(2019), la investigacién cientifica se entiende como un conjunto de procesos
sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fenémeno o
problema, con el objetivo de ampliar su conocimiento. Esta concepcion es aplicable
tanto a los enfoques cuantitativo, cualitativo como mixto.

Segun, Bavaresco Aura (2013), la investigacion cientifica no es cualquier tipo
de investigacion, requiere de un profundo conocimiento por parte de quien va a
Ilevar a cabo el proceso, de como utilizar el método cientifico y técnicas cientificas
(herramientas, instrumentos, medios) que permitan llevar la investigacion a su

comprobacion, verificacion, al nivel de medicion.

Método especifico
El método especifico utilizado para plantear y abordar el problema fue el
método hipotético-deductivo. Segin, Moran y Alvarado (2010), este método
implica "comenzar con la observacion de un hecho o problema, lo que permite
proponer una hipotesis provisional que explique dicho problema. Luego, mediante
procesos de deduccion, se determinan las consecuencias fundamentales de la
hipdtesis misma, con el propdsito de someterla a verificacion, ya sea refutando o
confirmando la hipotesis inicial™ (p. 315).
4.2 Tipo de Investigacion
El tipo de investigacion es basica. Segin Campos, J. (2009), la investigacion

bésica prueba hipotesis y contribuye al conocimiento, y se conoce también como
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fundamental o pura. Se define como aquella actividad orientada a la busqueda de
nuevos conocimientos y de nuevos campos de investigacion, sin un fin practico
especifico e inmediato ni de lucro.
4.3 Nivel de Investigacion
El nivel de investigacion es correlacional. Segin Hernandez (2011), este
tipo de estudios tiene como propdsito medir el grado de relacion entre dos 0 mas
conceptos o variables. Se miden cada una de ellas y luego se cuantifica y analiza su
vinculacion. Estas correlaciones se basan en hipdtesis que son sometidas a prueba.
Segun, Cancela y otros (2010), los estudios correlacionales comprenden
aquellos estudios en los que estamos interesados en describir o aclarar las relaciones
existentes entre las variables mas significativas, mediante el uso de los coeficientes
de correlacion. Estos coeficientes de correlacion son indicadores matematicos que
aportan informacion sobre el grado, intensidad y direccion de la relacion entre
variables.
4.4 Disefio de la Investigacion
El disefio de investigacidn del cual se ha hecho uso es el disefio de caracter
no experimental, segun, Hernandez R. (2011) ya que si el investigador no propicia
cambios intencionales en las variables estudiadas.

Segun, Palella y Martins (2010), define: El disefio no experimental es el que
se realiza sin manipular en forma deliberada ninguna variable. El investigador no
sustituye intencionalmente las variables independientes. Se observan los hechos tal
y cOmo se presentan en su contexto real y en un tiempo determinado o no, para
luego analizarlos. Por lo tanto, en este disefio no se construye una situacion
especifica si no que se observa las que existen. (pag.87)

Gréaficamente se representa de la siguiente manera:
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o1
M= r
02
Donde:
M = Muestra

O1 = Variable 1: Gestion del talento humano
02 = Variable 2: Calidad de atencion

r = Correlacion entre variables

4.5 Poblacion y Muestra

4.5.1 Poblacion
Es considerado un grupo de personas, animales u objetos que tienen
ciertas caracteristicas en comun, que permiten agruparlas para su estudio, en
la presente investigacion se consider6 a los 30 colaboradores de la empresa

Diagnostools S.A.C. (Hernandez & Mendoza, 2018)

Cuadro N° 1:

Poblacion y muestra de la investigacion

Varones 12
Mujeres 18
Total 30

Nota: Elaboracion propia.
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4.5.2. Muestra

Hernandez y Mendoza, (2018), indica que se aplica en el enfoque o
método cuantitativo, es considerado un subgrupo del universo que es
relevante para nuestra investigacion, sobre todo en la recoleccion de datos,
para difundir los resultados obtenidos y es definido desde el planteamiento
del problema. La muestra de estudio se considerd 30 colaboradores, es decir
es muestra censal.

4.5.3 Muestreo

Los autores consideran al muestreo como un proceso mediante el
cual se seleccionan a los sujetos, cosas, animales que estan conformados en
el estudio, se debe de tomar en cuenta un criterio idoneo, claro y preciso
para no cometer errores (Herndndez & Mendoza, 2018).

Dado que la poblacion es pequefia y con el fin de otorgar mayor
representatividad a la investigacion, se decide trabajar de manera censal, es
decir, con toda la poblacidén, que estd compuesta por 30 colaboradores de la
empresa.

4.6 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

4.6.1 Técnica de recoleccién de datos

En la presente investigacion se empleard la técnica de la encuesta que
es la forma de recolectar informacion de la investigacion de las variables de
estudio y posteriormente ser procesados y contrastar la hipétesis de estudio

(Bernal, 2016).

4.6.2 Instrumento de recoleccion de datos
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Bernal, (2016) dice que el cuestionario se le considera como un
conjunto de preguntas en referencia de una o varias variables que requieren
ser medibles.

En la presente investigacion se utilizo el cuestionario, con una escala de
Likert con cinco opciones: 1 = Nunca, 2 = Casi nunca, 3 = A veces, 4 = Casi
siempre y 5 = Siempre.

4.7 Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos

4.7.1 Recoleccion de datos

El presente trabajo de investigacion se realizo solicitando una reunion
con el administrador de la empresa Diagnostools Huancayo, donde se solicitd
el permiso, para poder realizar el trabajo de investigacion, asi como también
nos brindaron informacién que fueron relevantes para poder llevar a cabo la
investigacion.

Una vez aceptada la solicitud se paso a realizar las encuestas, se acordd
fecha y hora para la encuesta virtual mediante la plataforma google forms,
por ello se envid el link a todos los colaboradores de la empresa Diagnostools
y se les explico sobre los temas, posteriormente se hizo la aplicacién de la
encuesta a los 30 colaboradores en el tiempo propuesto, todas las evidencias

se encuentran en el anexo.

4.7.2 Procesamiento de la informacion
En primer lugar, se tuvo gque hacer la encuesta a los colaboradores de la
empresa Diagnostools, una vez realizada la encuesta se pasa a procesar los
datos en Excel realizando la tabulacion de las preguntas, después de ello los

datos se importaron en el software SPSS V25 para asi obtener los resultados
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en tablas de frecuencia y en figuras con sus respectivas interpretaciones de

los resultados para asi ver si el proyecto es factible.

4.7.3 Presentacion y publicacion de los resultados

Los resultados se presentaron en tablas de frecuencia, en gréaficos de
barras y circulares con sus respectivos porcentajes, por ultimo, se realizo la
interpretacion de cada tabla y grafico donde el resultado se explicara de forma
mas clara.

4.8 Aspectos Eticos de la Investigacion

La presente investigacion, con respecto a los aspectos éticos se realizd
respetando el Reglamento General de Investigacion de la Universidad Peruana Los
Andes, el Reglamento de Grados y Titulos de la facultad de Ciencias
Administrativas y Contables, asimismo respetando el estilo de redaccion
internacional APA, citando de manera correcta a los autores, donde no se incurrio
en plagio ya que todo el documento fue redactado por los investigadores.

La informacién que se recepciond no sera divulgada ya que se cuida los
derechos y bienestar de todos los encuestados por ello las encuestas fueron
anonimas, dicha informacion recabada solo sera utilizada para fines de la presente
tesis por ello se mantendra en la confidencialidad, al momento de aplicar el

instrumento y analizar los resultados.
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RESULTADOS

5.1 Descripcion de resultados
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En el presente capitulo se realizaron los analisis descriptivos de las variables y

las pruebas de hipdtesis de investigacion relacionadas con la gestion del talento

humano y la calidad de atencion en los colaboradores de la empresa Diagnostools

SAC en el afio 2022.

5.1.1. Resultados descriptivos de la variable Gestion de Talento Humano

Tabla N°1:
Variable gestion de talento humano
. |Porcentaje
Frecuencia
NUNCA 1 33
CASI NUNCA 3 10,0
A VECES 7 233
Vélido

CASI SIEMPRE 10 33,3
SIEMPRE 9 30,0
Total 30 100,0

Figura N° 1. Resultados variable gestion del talento humano
VARIABLE 1

Nota: Elaboracion propia.

B nuncAa

[ cASINUNCA
] A VECES

Bl CASI SIEMPRE
] SIEMPRE
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Interpretacion:

En la tabla y figura N° 1: de los 30 sujetos de estudio, se observo un 33,3%
(10) de los encuestados estan casi siempre de acuerdo y satisfechos con la gestion
de talento humano de la organizacion, la misma que comprende intencion, direccion
y resistencia en los colaboradores de Diagnostools S.A.C, seguido de siempre un
30,0% (9); asi mismo un 23,3% (7) afirmaron que a veces hay una buena gestion,
seguido de un 10 % (3) que casi nunca observan una buena gestion, con un 3,3%
(1) que nunca observaron una buena gestion del talento humano, respecto a la
variable en la empresa Diagnostools S.A.C.

5.1.2 Resultados descriptivos de la dimensidén conocimiento

Tabla N° 2:
Frecuencia dimension conocimiento
Frecuencia Porcentaje
valido  NUNCA 2 6,7
CASI NUNCA 4 133
A VECES 8 26,7
SIEMPRE 9 30,0
CASI SIEMPRE 7 233
Total 30 100,0
Figura N° 2:

Frecuencia dimensién conocimiento

COMNOCIMIENTO

10

a—
=—

4—

=_ .

o= -

[ LB Ly S P o & VECES

Frecuencia

AR SIEMPRE

Nota: Elaboracién propia.
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Interpretacion:
En la tabla y figura N° 2: de los 30 sujetos de estudio, se observo un 30,0%
(9) de los encuestados que estan siempre de acuerdo con el conocimiento que se le
brinda, de la misma que comprende informacion, procedimiento, observaciones y
destrezas en los colaboradores de Diagnostools SAC, seguido de a veces con un
26,7%, (8) asi mismo un 23,3% (7) afirman que a casi siempre reciben informacion,
en tanto que un 13,3% (4) dijeron que casi hunca reciben informacion, mientras que
hay un menor porcentaje con el 6,7% (2) que nunca recibieron informacion
adecuada respecto a la dimension conocimiento en la empresa Diagnostools SAC.

5.1.3 Resultados descriptivos de la dimension competencias

Tabla N°3:
Frecuencia dimensién competencias
Frecuencia Porcentaje
Vélido  CASINUNCA 1 33
A VECES 8 26,7
SIEMPRE 11 36,7
CASI SIEMPRE 10 33,3
Total 30 100,0

Figura N° 3
Resultado porcentual de la dimension competencia

COMPETEMCIAS

Frecuencia

CAS] MUNC & & WECES SIEMPRE CAS| SIEMPRE

Nota: Elaboracion propia.
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Interpretacion:

En la tablay figura N°3: de los 30 sujetos de estudio, se observo un 36.7,0%
(11) de los encuestados que siempre estan de acuerdo con competencias dentro de
la organizacion, la misma que comprende habilidad, creatividad y eficacia en los
colaboradores en Diagnostools S.A.C; seguido de casi siempre con un 33.3% (10)
asi mismo un 26,7% (8) afirman que a veces no estan de acuerdo con las
competencias, mientras tanto casi nunca con un 3,3% (1) no estan conformes
respecto a la dimensién competencias en la empresa Diagnostools S.A.C.

5.1.4 Resultados descriptivos de la dimension Destrezas

Tabla N°4:
Frecuencia dimensién destrezas
Frecuencia Porcentaje
Y CASI NUNCA 2 6,7
ali A VECES 9 30,0
do SIEMPRE 10
CASI SIEMPRE 9 30,0
Total 30 100,0

Figura N° 4:
Resultado porcentual de la dimension destrezas

DESTREZAS

Frecuencia

CAS| MUMCA A WECES SIEMPRE CAS| SIEMPRE

Nota: Elaboracién propia.
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Interpretacion:

En el Cuadro N°4: de los 30 sujetos de estudio: se observé un 33,3% (10)
de los encuestados que estan siempre de acuerdo con la destreza brindada, la misma
que comprende intensidad, direccion y persistencia en los colaboradores de
Diagnostools S.A.C, seguido de a veces y casi siempre con un 30,0% (5) asi mismo
un 6,7% (2) afirman que casi nunca hubo motivacién respecto a la dimensién
destreza en la empresa Diagnostools S.A.C.

5.1.5 Resultados descriptivos de la variable 2 Calidad de Atencion

Tabla N° 5:
Frecuencia de variable Calidad de Atencion
Frecuencia Porcentaje
Véalido  NUNCA 1 33
CASI NUNCA 3 10,0
A VECES 8 26,7
SIEMPRE 9 30,0
CASI SIEMPRE 9 30,0
Total 30 100,0
Figura N° 5:

Resultados de la variable Calidad de atencion.

VARIABLE 2

B nUNCA

B cASI NUNCA
O] A VECES

M SIEMPRE

] CASI SIEMPRE

Nota: Elaboracion propia.
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Interpretacion:

En latablay figura N° 5: de los 30 sujetos de estudio, se observé un 30,0%
(9) de los encuestados que estan siempre y casi siempre de acuerdo con la calidad
de atencion, la misma que comprende contacto personal, actuacion humana,
excelencia de servicio en los colaboradores de Diagnostools S.A.C, seguido a veces
con un 26,7% (8), mientras con un 10,0% (3) estan en casi nunca, mientras hay un
menor porcentaje con un 3,33% (1) que nunca recibieron una buena calidad de

atencion en la empresa Diagnostools S.A.C. .

5.1.6 Resultados descriptivos de la dimensién Contacto Personal

Tabla N° 6:
Frecuencia dimensién contacto personal
Frecuencia Porcentaje
vilido  CASI NUNCA 2 6,7
A VECES 9 30,0
SIEMPRE 11 36,7
CASI SIEMPRE 8 26,7
Total 30 100,0

Figura N° 6
Resultado porcentual de la dimension contacto personal

COMNTACTO PERSOMAL

Frecuencia

CAS] PURNC S A WVECES SIEMPRE CAS| SIEMPRE

Nota: Elaboracion propia.
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Interpretacion:

En latablay figura N°6: de los 30 sujetos de estudio, se observé un 36,7%
(11) de los encuestados que estdn siempre de acuerdo con el contacto entre
colaborador y usuarios, de la misma que comprende actitud del empleado, lenguaje
técnico y gestual, comunicacion y honradez en los colaboradores de Diagnostools
S.A.C, seguido de a veces 30,0% (9) afirman que a veces, asi mismo un 26,7% (8)
afirman que casi siempre hay un buen contacto personal y con un menor porcentaje
el 6,7% (2) afirman que casi nunca hubo un buen contacto personal con los usuarios
respecto a la dimensién en la empresa Diagnostools S.A.C.

5.1.7 Resultados descriptivos de la dimension Actuacion Humana

Tabla N° 7:
Frecuencia dimensién actuacion humana
Frecuencia Porcentaje

Vali  CASI NUNCA 2 6,7

do  AvVECES 9 30,0
SIEMPRE 10 33,3
CASI SIEMPRE 9 30,0
Total 30 100,0

Figura N° 7:
Resultado porcentual de la dimension actuacion humana

ACTUACION HUMAMNA

Frecuencia

CASI SIEMPrEE SIEMPrE CAS| SIEMPRE
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Interpretacion:

En latablay figura N° 7: de los 30 sujetos de estudio, se observé un 33,3%

(10) de los encuestados que estdn siempre de acuerdo con la actuaciéon humana
dentro de la organizacion, de la misma que comprende confiabilidad,
responsabilidad, empatia vy distribucion de tiempo en los colaboradores de
Diagnostools S.A.C, seguido de a veces y casi siempre con un 30,0% (9) asi mismo
un 6,7% (2) afirman que casi nunca hubo una buena actuacion humana respecto a

la dimension en la empresa Diagnostools S.A.C.

Tabla N° 8:
Frecuencia dimension excelencia de servicio
Frecuencia Porcentaje
Vilido  CASI NUNCA 2 6,7
A VECES 9 30,0
SIEMPRE 9 30,0
CASI SIEMPRE 10 333
Total 30 100,0

5.1.8 Resultados descriptivos de la dimension excelencia de servicio

Figura N° 8
Resultado porcentual de la dimension excelencia de servicio

EXCELEMNCIA DE SERVICIO

CAS] MUMC & A WVECES SIEMPRE CAS] MUMC &
Nota: Elaboracion propia.
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Interpretacion:

En la tabla y figura N° 8: de los 30 sujetos de estudio, se observo un 33,3%
(10) de los encuestados que estan casi siempre de acuerdo con la excelencia de
servicio, de la misma que comprende satisfaccion del cliente, expectativas del
cliente y solucion de problemas en los colaboradores de Diagnostools S.A.C, asi
mismo un 30,0% (9) afirman que a veces y siempre hay excelencia de servicio, en
tanto que un 6,7% (2) dijeron que casi nunca recibieron excelencia de servicio

respecto a la dimension en la empresa Diagnostools S.A.C.

5.2 Contrastacion de hipétesis

Para contrastar las hip6tesis tanto general como especificas se utilizé el
Coeficiente de Correlacion por rangos Rho de Spearman, debido a que las variables
de estudio son cualitativas y estdn medidas en escala ordinal y el nivel de
investigacion es correlacional.

Se utilizo el software SPSS, version 25 para probar las hipdtesis.

5.2.1. Contrastacion de la hipétesis general

a) Formulacion de las hipotesis

Ho: No existe relacion directa y significativa entre gestion del talento
humano y calidad de atencion en los colaboradores de la empresa
Diagnostools S.A.C 2022.

Hai: Existe relacion directa y significativa entre gestion del talento
humano y calidad de atencién en los colaboradores de la empresa
Diagnostools S.A.C 2022.

b) Establecer el margen de error
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Para la presente investigacion y por tratarse de un estudio social, el
margen de error es de 0,05 es decir 5% de margen de error estadistico.

c) Determinar el estadistico de prueba

Como la muestra es pequefia, equivalente a 30 colaboradores
encuestados y por tratarse de un estudio social de variables cualitativas,

medidas en escala ordinal, el estadistico de prueba es Rho de Spearman.

TablaN° 9 :

Prueba de correlacion para la hipotesis general

VARIABLE 1 | VARIABLE 2
Rho de Spearman VARIABLE 1  Coeficiente de correlacion 1,000 ,984™
Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
VARIABLE 2  Coeficiente de correlacion ,984™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

Nota: Elaboracién propia.

Cuadro de coeficientes de correlacion

Correlacion negativa perfecta: -1

Correlacion negativa muy fuerte: -0,90 a -0,99

Correlacion negativa fuerte: -0,75 a -0,89

Correlacion negativa media: -0.50 a -0,74

Correlacion negativa débil: -0,25 a -0,49

Correlacion negativa muy deébil: -0,10 a -0,24

No existe correlacion alguna: -0,09 a +0,09

Correlacion positiva muy débil: +0,10 a +0.24

Correlacion positiva débil: +0,25 a +0.49

Correlacion positiva media: +0,50 a +0,74

Correlacion positiva fuerte: +0,75 a +0,.89

Correlacion positiva muy fuerte: +0,90 a +0,99

Correlacion positiva perfecta: +1
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En la tabla N° 9, muestra el coeficiente de correlacion Rho de Spearman,
donde rs= 0,984 lo cual resulta que existe correlacion positiva muy fuerte segin

la tabla de valoracion r de Pearson, entre las dos variables.
d) Establecer la regla de decision
Si p valor < 0,05 entonces se acepta la Hy
e) Formular la conclusion estadistica

En vista que el margen de error es igual a 0,05 y es mayor al p valor
que es igual a 0,000 en consecuencia se acepta Hi y se rechaza el Ho,
Ilegando a la conclusion que existe una relacién directa y significativa
entre la variable gestion de talento humano y la variable calidad de

atencion en la empresa Diagnostools S.A.C, 2022.

5.2.2. Contrastacion de hipotesis especificas 1:

a. Formulacién de las hipotesis

Ho: No existe una relacién directa y significativa entre gestion del
talento humano y contacto de personal en los colaboradores de la
empresa Diagnostools S.A.C 2022.

Hi: Existe una relacion directa y significativa entre gestion del talento
humano y contacto personal en los colaboradores de la empresa
Diagnostools S.A.C 2022.

b. Establecer el margen de error
Para la presente investigacion el margen de error es de 0.00 es decir
5% de margen de error estadistico.

c. Determinar el estadistico de la prueba
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Como la muestra es pequefia, equivalente a 30 colaboradores

encuestados y por tratarse de un estudio social de variables cualitativas,

medidas en escala ordinal, el estadistico de prueba es Rho de Spearman.

Tabla N°10:
Prueba de correlaciones de la primera hipotesis especifica
CONTACTO
VARIABLE 1 | PERSONAL
Rho VARIABLE 1 Coeficiente de correlacion 1,000 ,969™"
de Sig. (bilateral) ,000
Spear N 30 30
Ma CONTACTO PERSONAL Coeficiente de correlacion ,969™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaboracion propia.

Baremo de coeficientes de correlacion

Correlacion negativa perfecta: -1

Correlacion negativa muy fuerte: -0,90 a -0,99

Correlacion negativa fuerte: -0,75 a -0,89

Correlacion negativa media: -0,50 a -0,74

Correlacion negativa débil: -0,25 a -0,49

Correlacion negativa muy deébil: -0,10 a -0,24

No existe correlacion alguna: -0,09 a +0,09

Correlacion positiva muy débil: +0,10 a +0.24

Correlacion positiva débil: +0,25 a +0.49

Correlacion positiva media: +0,50 a +0,74

Correlacion positiva fuerte: +0,75 a +0,89

Correlacion positiva muy fuerte: +0,90 a +0,99

Correlacion positiva perfecta: +1

En la tabla N° 10, muestra el coeficiente de correlacion Rho de Spearman,

donde rs = 0,969 lo cual resulta que existe correlacion positiva fuerte segun la

tabla de valoracion r de Pearson, entre la variable y dimension.
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d. Establecer la regla de decision

Si p valor < 0,05 entonces se acepta H

e. Formular la conclusion estadistica
En vista que el margen de error que es igual 0,05 y es mayor al p
valor de 0,000 por lo que se rechaza la Ho y se acepta la Hy, llegando a
la conclusion que existe una relacion directa y significativa entre la
variable gestion talento humano y la dimension contacto personal de
Diagnostools S.A.C.
5.2.3. Contrastacion de hipétesis especificas 2

a. Formulacién de las hipotesis del trabajo

Ho: No Existe una relacion directa y significativa entre gestion del
talento humano y actuaciéon humana en los colaboradores de la
empresa Diagnostools S.A.C 2022

H1: Existe una relacién directa y significativa entre gestion del talento

humano y actuacion humana en los colaboradores de la empresa
Diagnostools S.A.C 2022
b. Establecer el margen de error
Para la presente investigacién el margen de error es de 0.00 es decir
5% de margen de error estadistico.
c. Determinar el estadistico de prueba
Como la muestra es pequefia, equivalente a 30 colaboradores
encuestados y por tratarse de un estudio social de variables cualitativas,

medidas en escala ordinal, el estadistico de prueba es, Rho de Spearman.
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Tabla N°11:
Prueba de correlaciones de lasegunda hipotesis especifica
ACTUACION
VARIABLE 1 HUMANA
Rhode VARIABLE 1 Coeficiente de correlacion 1,000 ,990™
Spearma Sig. (bilateral) ,000
n N 30 30
ACTUACION HUMANA  Coeficiente de correlacion ,990™" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaboracién propia.

Baremo de coeficientes de correlacion

Correlacion negativa perfecta: -1

Correlacion negativa muy fuerte: -0,90 a -0,89

Correlacion negativa fuerte: -0,75 a -0,89

Correlacion negativa media: -0,.50 a -0,74

Correlacion negativa débil: -0,25 a -0,49

Correlacion negativa muy débil: -0,10 a -0,24

No existe correlacion alguna: -0,09 a +0,09

Correlacion positiva muy débil: +0,10 a +0.24

Correlacion positiva débil: +0,25 a +0.49

Correlacion positiva media: +0,50 a +0,74

Correlacion positiva fuerte: +0,75 a +0,89

Correlacion positiva muy fuerte: +0,90 a +0,99

Correlacion positiva perfecta: +1

En la tabla N° 11, muestra el coeficiente de correlacién Rho de

Spearman, donde rs =0,990 lo cual resulta que existe correlacion positiva

muy fuerte segln la tabla de valoracion r de Pearson, entre la variable y

dimensioén.

d. Establecer la regla de decision

Si p valor < 0,05 entonces se acepta Hi
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e. Formular la conclusion estadistica
En vista que el margen de error que es igual a 0,05 y es mayor al p
valor que es igual 0,000 por lo que se rechaza la Ho y se acepta la Hy,
Ilegando a la conclusion que existe una relacién directa y significativa
entre la variable gestion de talento humano y la dimensién actuacion
humana de Diagnostools S.A.C 2022.
5.2.4. Contrastacion de hipotesis especificas 3

a. Formulacion de las hipdtesis de trabajo

Ho: No existe una relacion directa y significativa entre la gestion del
talento humano y excelencia de servicio en los colaboradores de la
empresa Diagnostools S.A.C - 2022

H1: Existe una relacion directa y significativa entre gestion del talento
humano y excelencia de servicio en los colaboradores de la
empresa Diagnostools S.A.C -2022

b. Establecer el margen de error
Para la presente investigacion el margen de error es de 0.00 es decir
5% de margen de error estadistico
c. Determinar el estadistico de prueba
Como la muestra es pequefia, equivalente a 30 colaboradores
encuestados y por tratarse de un estudio social de variables cualitativas,

medidas en escala ordinal, el estadistico de prueba es, Rho de Spearman.

Tabla N°12:
Prueba de correlaciones de la tercera hipotesis especifica
EXCELENCIA
VARIABLE 1 | DE SERVICIO
VARIABLE 1 Coeficiente de correlacion 1,000 ,969™
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an

Rh Sig. (bilateral) ,000
0 N 30 30
de  EXCELENCIA DE SERVICIO Coeficiente de correlacion ,969™ 1,000
Spe Sig. (bilateral) 000
arm

N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaboracién propia.

Baremo de coeficientes de correlacion

Correlacion negativa perfecta: -1

Correlacion negativa muy fuerte: -0,90 a -0,99

Correlacion negativa fuerte: -0,75 a -0,89

Correlacion negativa media: -0.50 a -0,74

Correlacion negativa débil: -0,25 a -0,49

Correlacion negativa muy débil: -0,10 a -0,24

No existe correlacion alguna: -0,09 a +0,09

Correlacion positiva muy débil: +0,10 a +0.24

Correlacion positiva débil: +0,25 a +0.,49

Correlacion positiva media: +0,50 a +0,74

Correlacion positiva fuerte: +0,75 a +0,89

Correlacion positiva muy fuerte: +0,90 a +0,99

Correlacion positiva perfecta: +1

En la tabla N° 12, muestra el coeficiente de correlacién Rho de

Spearman, donde rs= 0,969 lo cual resulta que existe correlacion positiva

muy fuerte segln la tabla de valoracion r de Pearson, entre la variable y

dimensioén.

d. Establecer la regla de decision
Si p valor < 0,05 entonces se acepta Hi

e. Formular la conclusién estadistica
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En vista que el margen de error que es igual a 0,05 y es mayor al p
valor que es igual 0,000; por lo que se rechaza la Ho y se acepta la Hi,
Ilegando a la conclusion que existe una relacién directa y significativa
entre la variable gestion de talento humano y la dimension excelencia de

servicio de Diagnostools S.A.C-2022.

5.3 Analisis y discusién de resultados

Una vez culminada la aplicacién de los instrumentos en la muestra indicada,
se procedio con el andlisis de los resultados y las pruebas de hipotesis, basandose
en el objetivo de determinar la relacion existente entre la gestion del talento humano
y la calidad de atencién en los colaboradores de la empresa Diagnostools S.A.C. en

2022.

Asimismo, se establecieron criterios de validez de los instrumentos, los cuales
fueron evaluados por un grupo de expertos, obteniendo una validez aceptable.
Ademas, se realizaron pruebas de confiabilidad, analizdndose el valor de Rho de
Spearman, lo que indic6 que, en comparacion con el baremo considerado, los
instrumentos tienen una alta confiabilidad. Con estos resultados, se procedié a la

aplicacion de los instrumentos en la muestra de estudio.

Los resultados para la variable Gestion del talento humano, se observa un
33,3% (10) de los encuestados estan casi siempre de acuerdo y satisfechos con la
gestion de talento humano de la organizacion, la misma que comprende intencion,

direccion y resistencia en los colaboradores de Diagnostools S.A.C.

En tanto las dimensiones de estudio, para la dimensién conocimiento un
30,0% (9) de los encuestados estan siempre de acuerdo con el conocimiento que se
le brinda, de la misma que comprende informacion, procedimiento, observaciones

y destrezas en los colaboradores de Diagnostools SAC.; para la dimension
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competencia un 36.7,0% (11) de los encuestados siempre estdn de acuerdo con
competencias dentro de la organizacion, la misma que comprende habilidad,
creatividad y eficacia en los colaboradores en Diagnostools S.A.C.; para la
dimension destrezas un 33,3% (10) de los encuestados estan siempre de acuerdo
con la destreza brindada, la misma que comprende intensidad, direccion y

persistencia en los colaboradores de Diagnostools S.A.C.

Para los resultados de la variable calidad de atencién, un 33,3% (10) de los
encuestados estan siempre de acuerdo con la destreza brindada, la misma que
comprende intensidad, direccién y persistencia en los colaboradores de

Diagnostools S.A.C.

En tanto las dimensiones de estudio, para la dimensién contacto personal, un
30,0% (9) de los encuestados estan siempre y casi siempre de acuerdo con la calidad
de atencion, la misma que comprende contacto personal, actuacion humana,
excelencia de servicio en los colaboradores de Diagnostools S.A.C.; para la
dimension actuacion humana, se observa un 36,7% (11) de los encuestados que
estan siempre de acuerdo con el contacto entre colaborador y usuarios, de la misma
que comprende actitud del empleado, lenguaje técnico y gestual, comunicacién y
honradez en los colaboradores de Diagnostools S.A.C.; para la dimension
excelencia de servicio, se observa un 33,3% (10) de los encuestados que estan casi
siempre de acuerdo con la excelencia de servicio, de la misma que comprende
satisfaccion del cliente, expectativas del cliente y solucion de problemas en los

colaboradores de Diagnostools S.A.C.

Habiéndose realizado el respectivo analisis de los datos descriptivos, este
permitio contrastar los objetivos determinados en la investigacion, por lo tanto, para

el objetivo general, contrastado mediante la prueba de correlacion, se determiné



76

que si existe una relacion directa y significativa entre la gestion del talento humano
y calidad de atencion (sig. P = 0.000 < 0.05) dada a un nivel positivo muy fuerte (rs
= 0,984). El resultado obtenido, en relacion a lo que plantea Bravo (2019) en su
investigacion: Disefio de un plan estratégico para optimizar el desempefio del
talento humano y la atencion al usuario. Caso Hospital General Machala, dieron
como resultados que los usuarios no estan satisfechos con el servicio brindado por
parte de los servidores, su falta de calidad y calidez se ve reflejada por la falta de
estabilidad laboral, la falta de capacitacion, la falta de promocion, falta de
motivacion. Por tanto, es necesario la aplicacion de un plan estratégico el mismo
que mediante de estrategias ayudard a mejorar el desempefio del talento humano
que se vera reflejado en una calidad de atencidn de excelencia a los usuarios.

En su investigacion titulada Relacion de la gestion del talento humano en la
calidad de servicio en las Empresas Hoteleras del distrito de Cajamarca, Abanto
(2019) determiné que, respecto a las dimensiones de la gestion del talento humano,
el 32.4% esta totalmente de acuerdo con la induccién al personal, mientras que la
mayoria (27.90%) esta en desacuerdo con la recompensa al personal. En cuanto al
desarrollo del personal, el 31.4% esta de acuerdo.

Por otro lado, en las dimensiones de la calidad del servicio, se obtuvo lo
siguiente: el 32.10% esta totalmente de acuerdo con la valoracién del mercado, el
34% esta totalmente de acuerdo con el disefio del servicio, el 43.80% esta de
acuerdo con la prestacién del servicio, y finalmente, el 39.80% esta de acuerdo con
la valoracion del servicio.

Respecto al primer objetivo especifico, se determind que existe una relacién
directa y significativa entre la gestion del talento humano y el contacto personal
(sig. 0 > 0.05), con un nivel positivo fuerte (rs = 0,879), lo que coincide con los

hallazgos de Sano (2021) en su investigacion La gestién del talento humano y el
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logro de las competencias laborales en los servidores municipales de Lima. Se
concluy6 que existe una relacion significativa entre las variables de gestion del
talento humano y contacto personal en el logro de competencias laborales de los
servidores municipales de Lima.

Para el segundo objetivo especifico, se determind que existe una relacién
directa y significativa entre la gestion del talento humano y la actuacién humana
(sig. P =0.000 > 0.05), con un nivel positivo muy fuerte (rs = 0,917). Esto coincide
con lo que plantean Teran, Gonzales, Ramirez y Palomino (2021) en su
investigacion Calidad de servicio en las organizaciones de Latinoamérica,
publicada en la Revista Ciencia Latina - Cientifica Multidisciplinar. La mayoria de
los estudios sobre la medicion de la calidad del servicio utilizaron el modelo
Servqual como instrumento de evaluacion, lo que garantizaria su aplicabilidad en
otras investigaciones, ya que facilita conocer la percepcion de los usuarios respecto
a la actuacion humana ofrecida por las instituciones.

Finalmente, para el tercer objetivo especifico, se determind que existe una
relacion directa y significativa entre la gestion del talento humano y la excelencia
de servicio (sig. P = 0.000 > 0.05), con un nivel positivo muy fuerte (rs = 0,968).
Este resultado es consistente con los hallazgos de Ramoén (2022) en su investigacion
La gestion del talento humano y su relacion con la identificacion organizacional.
Caso: Intelidata, San Isidro — 2019, que sefiala que una gestion efectiva del talento
humano contribuye a que los trabajadores se identifiqguen con la organizacion,

destacando la importancia de cada miembro dentro de la misma.
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CONCLUSIONES

1. Se determind la relacion existente entre gestion de talento humano y calidad de
atencion, equivalente a rs = 0,984 lo que significa correlacion positiva muy fuerte,
segun los colaboradores de la Diagnostools S.A.C.-2022, lo que se demostré con la
contratacion de hipotesis, donde el margen de error que es igual a 0,05 y es mayor
al p valor que es igual a 0,000 con lo que se acepto la Hy y se rechaza la Ho que
demuestra relacion entre las variables de estudio

2. Se identifico la relacion existente entre la variable gestion de talento humano y la
dimension contacto personal, equivalente a rs = 0,879, lo que significa correlacion
positiva fuerte, segun los colaboradores de la empresa Diagnostools S.A.C- 2022.
Lo que se demostrd con la contratacion de la hipétesis, donde el margen de error
que es igual a 0,05 y es mayor al p valor que es igual a 0,000 por lo que se acepto
la H1 y se rechazd la Ho, que demuestra relacion entre la variable gestion de talento
humano y la dimension contacto personal.

3. Se identificd la relacion existente entre la variable gestion de talento humano y la
dimension actuacion humana, equivalente a rs = 0,968, lo que significa correlacion
positiva muy fuerte, segun los colaboradores de la empresa Diagnostools S.A.C-
2022. Lo que se demostrd con la contratacion de la hipotesis, donde el margen de
error que es igual a 0,05 y es mayor al p valor que es igual a 0,000 por lo que se
acepto la Hiy se rechaz6 la Ho, que demuestra relacion entre la variable gestion de
talento humano y la dimensidn actuacion humana.

4. Se identifico la relacion existente entre la variable gestion de talento humano y la
dimension excelencia de servicio, equivalente a rs = 0,968 lo que significa
correlacion positivia muy fuerte, segin los colaboradores de la empresa
Diagnostools S.A.C-2022. Lo que se demostro con la contrastacion de la hipotesis

donde el margen de error ge es igual a 0,05 y es mayor al p valor que es igual 0,000
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por lo que se acepto la Hy y se rechazo la Ho, que demuestra relacion entre la

variable de gestion de talento humano y la dimension excelencia de servicio.
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RECOMENDACIONES
A los directivos de la empresa Diagnostools S.A.C, se recomienda continuar con
evaluar la Gestion del Talento Humano, con la finalidad de pasar de un nivel bueno
a excelente, mejorando el aspecto de capacitacion y retencion de los colaboradores.
A los directivos de la organizacién y a su equipo técnico se recomienda continuar
realizando reuniones de coordinacion generales para poder desarrollar un mejor
plan de mejora en relacion con la calidad de atencion, recibiendo asi una
retroalimentacion directa del usuario interno o trabajador.
Se recomienda al area de recursos humanos - Jefatura de la oficina de personal
proseguir con capacitaciones que potencien las habilidades de los trabajadores en
temas de habilidades blandas, toma de decisiones y liderazgo, asimismo, brindar
mayor énfasis en el reconocimiento de los logros del colaborador, ya que de esa
manera se sentiran a gusto y al estarlo la calidad de atencién va a mejorar.
Se recomienda a los directivos de la empresa, a su equipo y a las distintas jefaturas
elaborar un plan de supervision, enmarcado en la medicion de los logros obtenidos
entre los colaboradores y el cumplimiento de metas en base a objetivos y una mayor
difusion de los documentos de gestidn, asi como la incorporacion de cada uno de
los colaboradores como parte de un equipo, llevando a la practica la organizacién
y el cumplimiento de funciones, asi como el trabajo articulado entre areas o
Servicios.
Asimismo, se recomienda llevar a delante los resultados y realizar futuras

investigaciones en base a los resultados.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

87

Gestion del talento humano y calidad de atencion de los colaboradores de Diagnostools S.A.C. — 2022

Problema General

JQueé relacion existe entre gestion
del talento humano v calidad de
atenciém en los colaboradores dela

empresa SAC
20227

Diagnostools

Problemas especificos:

1.;Que  relacion  existe  entre
gestion del talento humano v
contacte  personal en  los
colaboradores de la empresa
Diagnostools 37 A C 20227

2.;0ué  relacidn existe entre
gestion del talentoc humano v
actvacion  humana en  los
colaboradores de la empresa

Diagnostools 5. A C 20227

3.;Qué relacion existe entre
gestion del talento humano v
excelencia de servicio en los
colaboradores de la empresa
Diagnostools 57 A C?

Nota: Elaboracion propia.

Objetivo General

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

colaboradores de la  empresa
Diagnostools 3.A C_ 2022

atencion  en  los

Ohjetivos especificos:

Identificar la relacion que existe
entre gestion del talento humano v
contacto personal  en  los
colaboradores de la  empresa
Diagnostools S.A.C 2022

Identificar la relacion que existe
entre gestion del talento humano y
actuacién  humana en  los
colaboradores
SAC2022

de Diagnostools

Identificar la relacion que existe
entre gestion del talento humano v
excelencia de servicio en los
colaboradores
5.A.C2022.

de Diagnostools

Hipotesis general

Existe relacion  directa v
significativa entre gestion del
talento humano y calidad de
atencicn en los colaboradores
de Diagnestools 3.A C. 2022,

Hipotesis especificas:

Existe relacion directa v
significativa entre la gestidn
del talento humane v contacto
personal en los colaboradores
de Diagnostools S A C 2022

Existe relacion directa v
significativa entre gestion del
talento humano y actuacidn
humana en los colaboradores
de Diagnostools S A C. 2022

Existe relacion  directa v
significativa entre la gestidn
del  talento
excelencia de servicio en los
colaboradores de Diagnostools
S5.AC 2022,

humane v

Variahle 1:
Gestion del
talento
humano

Variable 2:
Calidad de
atencion

¥ Conocimiento
v Competencia

¥" Destrezas

v" Contacto personal

¥ Actuacidn humana

v~ Excelencia
SEIVICID

de

Método de investigacion:
Cientifico.

Tipo de investigacion:
Basica

Nivel de investigacion:
Correlacional

Disefio de investigacion:
Mo experimental

!
\1’

Poblacion v muestra:

30 colaboradores de la empresa
Diagnostools.

Muestra: Censal.

Técnicas: Encuesta
Instrumente: Cuestionario
Técnicas de procesamiento
de datos:

Se  wotilizé la  estadistica
descriptiva (cuadros de
frecuencia vy graficos) e
inferencial (prusba de
hipotesis v =ze uvtilizaron el
estadistico Rho de Spearman).



Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de variables
Gestion del talento humano y calidad de atencion de los colaboradores de Diagnostools S.A.C. — 2022

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICION
Segln, Eslava (2004), Informacion
confirma que gestionar el D1. Conocimientos Procedimientos
. Observaciones
talento hqmano, consiste Destrezas
en asumir un enfoque
estratégico de direccion, | La gestion del talento _
VL cuyo objetivo es obtener | humano hace referencia al Habilidad Ordinal
Gestién del la méxima creacion de conjuptOerrocesosqueuna D2. Creatividad (1) Nunca
talento | | organizacion a través de su | Competencias Eficacia _
humano valor - para  la | departamento de recursos Eficiencia (2) Casi nunca
organizacion, a través de | humanos, pone en marcha la
un conjunto de acciones | atraccién, capacitacién e 3) A veces
J
dirigidas a disponer en incorporacion de nuevos
. colaboradores, al igual que . (4) Casi siempre
todo momento d_el _mvel para la retencion de los que | p3. In_ten5|_d’ad
de ConocIMIeNnto, | ya son parte de la | Destrezas Direccion (5) Siempre

capacidades y habilidades
en la obtencion de los
resultados necesario para
ser competitivo en el
entorno actual y futuro

organizacion.

Persistencia
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V2.
Calidad de
atencion

Segin, Vargas (2014) la
calidad de atencion esta
estrechamente relacionada con
los valores y virtudes de las
personas que conforman la
organizacién, tanto por su
entorno fisico.

Como la empresa privada o
entidad publica, que crea una
organizacion y con valores que
identifica.

La calidad de servicio es la
medida en un proveedor de
servicios cumple con las
expectativas y necesidades
de sus clientes. Es una
evaluacién de la excelencia'y
la satisfaccion de los
consumidores que
experimentan al utilizar un
determinado servicio.

D1.
Contacto personal

D2.
Actuacion humana

D3.
Excelencia de
servicio

Calidad de
comunicacioén
Accesibilidad

Satisfaccion del
cliente
Infraestructura y
equipos

Empatia al cliente
Capacidad de
respuesta

Ordinal
(1) Nunca

(2) Casi nunca
(3) A veces
(4) Casi siempre

(5) Siempre

Nota : Elaboracion propia.
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Anexo 3: Matriz de operacionalizacion de los instrumentos
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) i ESCALAS DE
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS MEDICION
Informacicn 1. La empresa brinda la informacion adecuada a los usuarios
2. Los trabzjadores estan en la capacidad de brindar toda su informacién
Procedimiento | 3. Laempresa le dio a conocer cuales son los procedimientos o funciones para el
desarrollo de las actividades en el puesto asignado
Conocimiento 4. Laempresa esta en toda la disposicidn de entregar los manuales de la empresa
Observaciones | 5. Las observaciones que les da empresa tendran que acatarla
6. Usted estd en la capacidad de levantar las observaciones
Destrezas 7. El personal ejerce su carrera debidamente dentro de la organizacion Ordinal (escala de
8. Usted estd en la capacidad de hacer notar sus destrezas en las diferentes areas Likert)
Hahilidad 9. Usted esta dispuesto a demostrar sus habilidades dentro de la organizacién 1 Nunca
V1: Gestion del 10. La empresa quiere contar con nuevas expectativas .
talento humano Creatividad 11. Estd en la capacidad de brindar trabajos innovadores 2 Castnunca
2_Esta dispuesto a trabajar bajo presidn 3 Aveces
Competencia Eficacia 13. Usted se compromete a mejorar el nuvel de calidad de trabajo 4 Cast siempre
14. Usted esta en la capacidad de cumplir los objetivos de la organizacién 5 Siempre
Eficiencia 15. Cree que usted esta apto para el puesto.
Intensidad 16. El trabajo que realice en la entidad requiere de mucho esfuerzo
Destreza Direccidn 17. La empresa quiere nuevos estindares para el puesto de trabajo
18. La comunicacion en 1a organizacion permite la interaccion de los colaboradores




Persistencia

19 Usted esta dispuesto a los cambios que haya en la empresa
20. Usted tiene el impulso de alcanzar los objetivos con esmero

V2: Calidad de
Atencion

Contacto personal

Calidad de

comumicacion

21. Usted brinda atencién sin diferencia alguna en relacion a otras personas

22, Usted respeta el orden de llegada de los usuarios

23 Usted brinda su atencion segin al horario publicado del establecimiento de
Diagnostools

Agccesibilidad

24 Cuando un usuario quiso realizar una queja o reclamo el establecimiento conto con los
mecatsmos para atenderlo
25. El almacén cuenta materiales correspondientes para los usuarios

Actuacion
humana

Satisfaccion del
cliente

26. Cuando usted atiende a un usuario les brinda confianza
27. Cuando usted atiende a un usuario tiene problemas con el sistema o fallas técnicas del
equipo

Infrasstructura y
EQUIpOS

28. Los carteles, letreros o flechas del establecimiento son adecuados para orientar a los
UsuArios

29 FEl irea de sala de espera se encuentra limpias, con bancas y sillas para comodidad de
los vsuarios
30. El establecimiento cuenta con balos limpios para los usuarios

Excelencia de
SEIVIC1O

Empatia al cliente

31. El personal de caja trata a los usuarios con amabilidad y respeto
2_El personal de ventas trata a los usuarios con amabihdad v respeto
33. El admimistrador soluciona los problemas de sus colaboradores

34 La informacién que usted brinda a los usuarios es la adecuada

Capacidad de
respuesta

35. La atencidn en el area de caja cree usted que es rapida y precisa
36. La atencidn en el area de ventas es rapida
38. Cuando un usuario presento una queja se resolvid inmediatamente

Ordinal (escala
de Likert)
. Nunca

. Casi nunca

1
2
3. A veces
4. Casi siempre
5

_ Siempre

Nota: Elaboracién propia.
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Anexo 4: Instrumentos

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y SISTEMAS
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

UPLA INSTRUMENTO (VARIAELE 1)

Indicaciones:

Sefior (a) presento esta encuesta con la finalidad de solicitante de apoyo, para ello es imprescindible
que lea con calma las mstrucciones, marque la alternativa v responda las preguntas con total seniedad v
sinceridad puesto que las respuestas son importantes para el estudio programado.
Instrucciones:

Te recordamos que este instrumento v todas tus respuestas son totalmente andnimas, lee atentamente
cada uno de los enunciados siguientes v luego califica del 1 al 5 marcando con (x) la alternativa correcta

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre | Siempre
Variable 1: Gestion del talento humano 1 2 3 4 5

Dimension 1: Conocimiento

Indicador 1: Informacion

01 | ;La empresa brinda la informacion adecuada a los usuarios?

02 | ;Los trabajadores estan en la capacidad de brindar toda su
informacién?

Indicador 2: Procedimiento

03 | ;La empresa le dio a conocer cuales son los procedimientos o
funciones para el desarrollo de las actrvidades en el puesto asignado?

04 | ;La empresa estd en toda la disposicion de entregar los manuales de 1a
empresa’?

Indicador 3: Observaciones

05 | ;Las observaciones que les da empresa tendran que acatarla?

06 | ;Usted esti en la capacidad de levantar las observaciones?

Indicador 4: Destrezas

07 | ;El personal ejerce su carrera debidamente dentro de la organizacion?

08 | ;Usted esti en la capacidad de hacer notar sus destrezas en las
diferentes areas?

Dimension 2: Competencia

Indicador 1: Habilidad

09 | ;Usted esta dispuesto a demostrar sus habilidades dentro de la
orgamzacion?

10 | ;La empresa quiere cONtar con nuevas expectativas?

Indicador 2: Creatividad
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11

;Esta en la capacidad de brindad trabajos innovadores?

12

i Esta dispuesto a trabajar bajo presion?

Indicador 3: Eficacia

13

i Usted se compromete a mejorar el mivel de calidad de trabajo?

14

i El trabajo que realice en la entidad requiere de mucho esfuerzo?

Dimension 3: Destreza

Indicador 1: Intensidad

15

i El trabajo que realice en la entidad requiere de mucho esfuerzo

Indicador 2: Direccion

16

;La empresa quiere nuevos estandares para el puesto de trabajo?

17

;La comunicacion en la organizacion penmite la interaccidn de los
colaboradores?

Indicador 3: Persistencia

18

; Usted esta dispuesto a los cambios que haya en la empresa?

19

;Usted tiene el impulso de alcanzar los objetivos con esmero?

Gracias por su colaboracion
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INSTRUMENTO (VARIABLE 2)

Indicaciones:

Sefior (a) colaborador(a) presento esta encuesta con la finalidad de solicitante de apoyo, para ello es
imprescindible que lea con calma las instrucciones, marque la alternativa v responda las preguntas con total
seriedad v sincenidad puesto que las respuestas son importantes para el estudio programado.
Instrucciones:

Te recordamos que este instrumento v todas tus respuestas son totalmente andnimas, lee atentamente
cada uno de los enunciados siguientes v luego califica del 1 al 5 marcando con (x) la alternativa correcta

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Variable 2: Calidad de atencion 1 2 3 4 5

Dimension 1: Contacto personal

Indicador 1: Persistencia

20

Usted esta dispuesto a los cambios que haya en la empresa

21

Usted tiene el impulso de alcanzar los objetivos con esmero

Indicador 2: Calidad de comunicacion

22 | Usted brinda atencion sin diferencia alguna con relacion a otras
personas

23 | Usted respeta el orden de llegada de los usuarios

24 | Usted brinda su atencion segin al horario publicado del

establecimiento de Diagnostools

Dimension 2 : Actuacion humana

Indicador 1: Satisfaccion del cliente

25

Cuando usted atiende a un usuario les brinda confianza

28

Cuando usted atiende a un usuario tiene problemas con el sistema
o fallas técnicas del equipo

Indicador 2: Empatia con el cliente

27

;La empresa es responsable en las actividades que realiza?

28

;La empresa llega a tiempo a resolver los inconvenientes?

Indicador 3: Infraestructura y equipos

29 | Los carteles, letreros o flechas del establecimiento son adecuados
para orientar a los usuarios

30 | El area de sala de espera se encuentra limpias, con bancas v sillas
para comodidad de los usuarios

31 | El establecimiento cuenta con balos limpios para los usuarios

Dimension 3: Excelencia de servicio

Indicador 1: Empatia con el cliente

32

El personal de caja trata a los usuarios con amabilidad v respeto

33

El personal de ventas trata a los usuanos con amabilidad v respeto
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34 | El administrador soluciona los problemas de sus colaboradores

35 | La informacion que usted brinda a los usuarios es la adecuada

Indicador 2: Capacidad de respuesta

36 | La atencidn en el area de caja cree usted que es rapida y precisa

37 | La atencidn en el drea de ventas es rapida

38 | Cuando un usuario presento una queja se resolvid inmediatamente

Gracias por su celaboracion
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Anexo 5: validacion de juicio de expertos.

Planilla Juicio de Expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario™ que
hace partede la investigacion: (estion del talento humano v calidad de atencién en los
colaboradores de la empresa Diagnostools SAC - 2022. La evaluacion de los instrumentos

es de gran relevancia para lograr que sean validos v que los resultados obtenidos a partir de

éstos sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Nombres v apellidos del juez
Formacion académica

Areas de experiencia profesional

: Dr. Abdén Maita Franco.

- Licenciado en Administracion

: Investigacién v personal.

Tiempo - 23 aiios de servicios
Cargo actual - Docente universitario
Institucion - Universidad Peruana Los Andes

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICTENCTIA 1. %ns items nnljgit :lj.ﬁﬂientes p-a.rg nilei[rmla dimensidn
; 1. Mo cumple con el criterio 2. Loz items mi zin aspecto de la dimension, pero
EDEEEEE: P'Eldjmte:n:;i 2. Nivel bajo no corresponden de la dimension total
3. Nivel moderado 3. Se deben incrementsr algunos items para poder
basta_.uwpara obtener 1a |y el alto evaluar la dimensién completamente
medicion de esta 4. Los items son suficientes
1. Elitem no es claro
2.El item requiere muchaz moedificacionss o una
gll_.-}tI:ImD:E comprends 1 Np ,:uum con el criterio modificacion iy gande en el uso de las pa]rabras de
Sacilmente. es decir s 2. N}E‘elba_]ﬁ au:_lmrd-:r con su significado o por la crdenacion de las
sintactica ‘r seméntica son 3. Nivel moderado P oA : o :
- decnadas 4. Mivel alto 3. 5e requiere una IFlﬂ-d.'lﬁC-ﬂIElGﬂ muy especifica de
2lzunos de los términos del item
4. El item es claro, tisne semantica v sintaxis adecuada.
1. Elitem no tiene relacion logica con la dimension
2. El item tiene una relacidn tangencial con la
EFI;EEEEHIEA relarion 1 Nu_:u u:umPle con el criterio dimenzisn. €
légica con la dimensién o |3 Nivel bajo 3. El item tiene una relacién moderada con la dimensién
e 3. Nivel moderado : midi
indicador  que  estd - que esta midiendo _
midienda 4. Nivel alto 4. El item =2 encuentra completamente relacionado con
la dimension que estd midiendo.
1. Elitem puede ser elimmado sin que se vea afectadz la
RELEVANCIA 1. No cumple con 2 eriterio. medicidn de 12 dimensidn.
El item es esencial o 2. Nivel bajo 2. El item tiene alguna relevancia, pero otro ftem puede
mmportante, es decir debe |3, Nivel moderado estar incluvendo lo que mide éste.
zer mchudo 4. Nivel alto 3. El item es relativamente importants
4. El itetn ez muy relevante v debe zer incluido




FICHAS DE VALIDACION - INFORME DE OPINION DEL JUICIO DE EXPERTO

1.1 Instrumento: Gestion del talento humano v calidad de atencion en los colaboradores

de la empresa Diagnostools SAC - 2022.

Aspectos de validacion

Deficiente Baja Regular Buena Muy bueno

Indicadaores Criterios ] [ 11 [ 16 | 21 | 26 [ 301 | 26 | 41 [ 46 | 51 | 56 [ 61 | &8 | 71 [ 7& | B1 | BS [ 91 | D&

3 0 (13 | 20 | 23 [ 30 | 35 | 40 [ 43 | 50 [ 35 [ 40

=1
L
l
=
1
[
2]
&5
=]
L

oo 83 | 100

Eztd formulado T
1. Claridad con lenzuzje
apropiade

Esta exprazado 7
1. Ojetividad en condurtas
observablas

LA

Adecuado al 7
1) lid avance de la
cisncia
pedagogica

Lh

Existe una 10

logica.

Comprands loz 70
 Suficiencis aspectos en
cantidad v
calidad

Lh

Adecuade para 73
valorar les
mstnmentos de
nrvestizacidn

6. Intencionalidad

Basado en 71
aspectos
tedricos
clentificos

7. Consistencia

Entre loz 7
&, Coherancia mdicas,
mdicadores

Lh

La estrategia 7

0. Metodalogia respomae al
propozito del

diagmastico.

LA

Ezutly 7
101, Pertinencia adecuado para
la prrastigacion

LA




PROMEDIO DE VALORACION: | 75

OPINION DE APLICABILIDAD: a) Deficiente  b)Baja  c) Regular $§Buena &) Muy buena
Nombres y Apellidoz: Abdon Casiano, Maita Franco DNI N° 19912986
Direccién domiciliaria: Calle Malecon El Mantaro 115, Residencial La Teléfono/Celular: 0964730117

Ribera - Huancayo. Dpto. 103
Titulo Profesional Licenciada en Administracion
Grado Académico: Dector en Gestion Publica v Gobemabilidad.
Mencidn: Administracion

98
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Planilla Juicio de Expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario™ que
hace partede la investigacion: Gestion del talento humano v calidad de atencion en los
colaboradores de la empresa Diagnostools SAC - 2022, La evaluacion de los instrumentos
es de gran relevancia para lograr que sean validos v que los resultados obtenidos a partir de
estos sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Nombres v apellidos del juez - Miguel Anibal., Cerron Aliaga
Formacidn académica - Magister en Gestion Publica

Areas de experiencia profesional  : Investigacién v Marketing

Tiempo 12 afios de servicios
Cargo actual - Docente universitario
Institucidon : Universidad Pernana Los Andes

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

CATEGORIA CALIFICACTON INDICADOR

SUFICIENCIA
Los tems que pertenacen

1 Mo cumple con &l enterio

1 Loz ftemms no son suficisntes para medir |z dimension
2 Loz ttems muden algim aspecto de |z dimension, pero

- . |2 Mivel bajo no corresponden de la dimension total

@ unz misma dimensicn 1 Mivel moderada 3 .82 deben incrementar algunos items para poder
bﬁ—'m pera obtener la 4 Mivel alto avaluar la dimension complataments
madicicn de asta 4 Los tems son suficientes

1.El item no 2= clare

2El ttem requere muchas modificaciones o wuna
E(i[‘*':'tﬂmm ende 1 Mo cumple con el eriterio modificacion muy grands en el uso de las palabras da

1 HEm iE Ccompr 2 Mivel bajo acuarde con su significade o por la ordanacicn de las

ficikments, es decir, =u |, Mivel moderad misrnas
smiactica ¥ Semanticd son. |y e o 352 requere mna modificacion muy especifica de

adecuadas

almmos de los términos del 1tem
4 El itam es claro, Hane semantica v sintaxis adecuada.

COHERENCIA

El itam tiene relacion

1. Mo cumple con 2] eniteria

1.El 1tem no fiens relacion logica con la dimension
2 El itern tisne unz relacicn tangencial con la

dimens1om.

- - . - - 1 Nrvel bajo 3 .El item tiene una relacion moderada con la dimension
ogica “”“hﬁm";‘;; 3 Nivel moderado que 2=t midisndo
Fiand 4. MNivel alto 4 El item se encuentra completamente relacionade con
1z dimenzion que ezt mudiendo.

1.El item puade zer aliminado sm que =2 vea afectada Iz

RELEVANCIA 1. Mo cumple con &l enterio. medicidn da la dimension

El item es essncial o |2 MWivel bajo 2.El item tiene algima relevancia, pero ofro item puads
mmportante, es decir debe |3.1ivel moderado astar meluyendo lo que mide éste.

ser melnido 4 Mivel alta 3 El itam es relativaments importante

4 El item ez mny relevants v dabe ser mehndo
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FICHAS DE VALIDACION - INFORME DE OPINION DEL JUICIO DE EXPERTO

1.1 Instrumento: Gestion del talento humano v calidad de atencion en los colaboradores

de la empresa Diagnostools SAC - 2022

Aspectos de validacion

Deficiente Baja Eegular Buena AMuy bueno

Indicadores Criterios la O O e !

i
=
1
—
[
(=
-
[
L
=
[=)
[
]
v
rd

sl [ E0 ] BL | B0

3 I RSN EEEEEEEEERE D EREREE 1] NN R EE R

I
I
-
'
+
4

Esta formulado 70
I Claridad on lenzuaje
apropiado

LN

Est2 exprazado
Cibjetividad en comductas
obzarvables

[

Agdamado al 7
avancs de la
Clencia
pedagogica

LN

Actialidad

Exizte una 70
4 Crzamizacion OTEAriTacion
logica.

Comprends los 0
25pecios en
czntidad v
czlidad

Adecnzdo para 7

& Tmtenciomalided | VEROTar los
msimmentos de

mvestizacion

Lh

Bazado em 71
AIPECTIE
tedricos
cientificos

Enira loz
naTencia mdices,
mdicadores

L3 estrateria 5
responda 2l

propaaits del
diagmaatico.

9 Metodologsa

Esttily 7
10, Partinencia adecuado para
la mvestizzcian

LN




PROMEDIO DE VALORACION: | 75

101

OPINION DE APLICABILIDAD: a) Deficiente  b)Baja c)Regular  $§) Buena e) hiuy buana
Nombres v Apellidos: hiignel Amibal Cerrdn Aliaza DINI N° 20019803
Diireccion domiciliaria: Jr. Tunin W= 1403 - Hnaneayo — hmin Teléfono/'Celular: Q64828700
Titulo Profesional Licenriado en Administracidn
Grado Académico: hizestro en Gastion Piblica
Mencidn: Administracién

WS )

4

Mg. Miguel Anibal, Cerron Aliaga
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Planilla Juicio de Expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario™ que
hace partede la investigacion: Gestion del talento humano v calidad de atencion en los
colaboradores de la empresa Diagnostools SAC — 2022, La evaluacion de los mstrumentos
ez de gran relevancia para lograr que sean validos v que los resultados obtenidos 2 partir de
eztos sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Nombres v apellidos del juez : Remo Eusebio, Zacarias Rodriguez

Formacion académica : Mg. en Administracion, mencion Administracion
Estratégica de Empresas

Areas de experiencia profezionzl - Administracién estratégica.

Tiempo - 6 anos
Cargo actual : Docente universitario
Institucion : Universidad Peruana Los Andes.

De acuerdo con los siguentes indicadores califique cada uno de los items seglin corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. Loz ftems no son suficientes para medir la dimension
Las ftems que pertenscen |1- 1o cumple con el criterio 2. Loz rtems riden almn sspects de la dimension, pero

a ma mimma di iim 2. Mivel bajo no correspoaden de la dimension total

3. Mvel modarado 3. 32 deben incrementar alFumos ftems para poder
2 i pEs obtener 12 1y i) aito evaluar 12 dimension completaments
madicion de esta 4 Los fhamns som soficientes

1. El ftermn 2o 2 Claro
2. El item reguiere muchss modificacionss o uma

Mﬁt 1 |1 10 cxmple con el criterio modificacion may grande en el wso de las palabras de
£l as -:-mpj_ - 1. Mival bajo srpardo coa su sigmificado o por 12 ordenacion de las
P P 1. Mival modarada mrismas
SIMACHCE Y SEMENCS S0 |y 3.5e requisre uma medificecidn mury especifica ds
adecuadas alpnos de loz tarminos dal fem
4 El ttern es claro, tiene semantica v simtaxiz adacnads.
1. El item ro tiene relacion logica con la dimension
COHERENCIA 1M | criteri 2.El imﬁm&mrdaddum;mda] com la
Tl fem fi lacia ﬁ.b;-;umplecnne criterio Ei.nnnzuslnn. - . -
logica con la dimensicn o 5o oo 3 El ftam tiene una relacidn moderada con 12 dimensidn
- . 3 el moderado 2 midienda
mdicador oQue  esta - que exta
midiendo 4 Hivvel zlto 4. El item ze encuenta completamente relacionado con
1z dimenzian qua estd midisnda.
1. El ftern puede ser eliminado 2in gue 22 vea afectada la
RELEVANCIA 1. Mo oareple con el criterio. medicidn de la dimension. _
El ftemn es esemcizl o |2 Mbel bajo 2. El rtem tiene alguna relevancia, paro oro mem puede
importante, ez decir debe 3 Mivel modarado estar inchryendo ko que mide este.
ser incloida 4 I ivel alto 3. El 1term es relstivarnente importante

4 El ttern g5 mry ralavants v debe ser incluido
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FICHAS DE VALIDACION - INFORME DE OPINION DEL JUICIO DE EXPERTO

1.1 Instrumento: Gestion del talento humano y calidad de atencion en los colaboradores

de la empresa Diagnostools SAC - 2022

Aspectos de validacion:

Deficiente Baja Eegular Buena Muy bueno

Indicadores Criterios v la TR R ED

i
(=1

al [ 20 [ 3l [ 6] &l [ &0 | RN

3 0 [IF [ 20 [ 25 | 30 | 55 [ 20 | =5 | 50 [ 32 | o0 | &2 [1] E N R R AR R

Ests formnlado ]
I Claridad con lenzuaje
aprapiado

2 Objetividad e comdictas
ohzarvahles

Ademado al 73
1. Actmlidad avance de lz
ciencia
pedagogica

Existe una 70
4. Orgamizacion DIEmL’.’,aﬂ{_;\-ﬂ
logica.

Comiprands los 0
aspectos en
cantidad v
czlidad

3. Baficiencia

Adecuado para 75

& Tntencionalidad valorar los
mammentos de

mvestizacion

Bazzado en 71
aspectos
teOricos
ciemtificos

Entra loz 5
2 Coherencia mdices,
mdicadores

L3 estrateria i3

0 Metodologia | PesPonde
propasito del

diagnastico.

Es il v 73
10, Pertinencia adecuado para
la imvestigacian




PROMEDIO DE VALORACION: | 75

OPINION DE APLICAEILIDAD: 2) Deficiante k) Baja o) Regular

104

du=na ) Iluy busna

INombres v Apellidos:

Bemo Eusebio, Zacarias Rodriguez

DNI N

200198035

Diireccion domiciliaria:

Jirdm Las bzhizs W* 153 Pio Pata El Tambo - Tunin

Telefono/Celular:

958601040

Titala Profesional

Licenciado en Adnimstracion

CGrado Académico:

hiagister en Admimstracion, mencion: Admimistracion Estrategico de Empresas,

Mencidn:

A drministracis

Mg. Remo Eusebio, Zacarias Rodriguez
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Anexo 6: Consentimiento informado:

Huancayo, 30 de setiembre del 2022.

Yo, Jorge Mendoza Diaz, con documento de identidad N° 46521235, certifico que
he sido informado con la claridad y veracidad debida, respecto al ejercicio académico que
las bachilleres de la Universidad Peruana Los Andes: Xiomara Carhuancho Chancha
y Solanche Poma Saez, titulado: Gestidn del talento humano y calidad de atencion de
los colaboradores de Diagnostools SAC. - 2022, me ha invitado a participar, que actud
consecuente libre y voluntariamente como colaborador, contribuyendo a este
procedimiento de forma activa.

Soy conocedor de la autonomia suficiente que poseo para retirarme u oponerme al
ejercicio académico, cuando lo estime conveniente y sin necesidad de justificacion
alguna, que no me haran devolucion escrita y que no se trata de una intervencion con fines
de tratamiento.

Que se respetara la buena fe, la confiabilidad e intimidad de la informacion por mi

suministrado.

Jorge, Mendoza Diaz
D. N. I. 46521235
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SOLICITO: Autorizacion para realizar la
ejecucion y/o aplicacion de encuesta de trabajo
de investigacion.

Sr. Juan Felipe Lascarro Gomez

Gerente general

Diagnostools SAC.

%o, Xiomara Isabel Carhnancho Chancha, identificada con DNI N® 73244331
domiciliada en el Jr. San Martin 2420 del distnito de Szpallanga, provincia de Huancayo v
Solanche Poma Saez identificada con DINI N° 61273419 domiciliada en la Av. Evitamiento
IN® 1151 del distrito de El Tambo, provincia de Huancayo, region Junin.

Con el debido respeto nos presentamos ante usted v exponemos lo siguiente:

Con la finalidad de obtener el grado de Licenciada en Administracion vengo
elaborando el plan de tesis titulado “GESTION DEL TALENTO HUMANO y CALIDAD
DE ATENCION EN LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA DIAGNOSTQOLS
SAC - 2022 por tal motivo solicitamos la autorizacion para realizar 1a investigacion, con la
aplicacion de mnstrumentos validos cuyos resultados seran presentados con el informe de tesis
para la sustentacion respectiva.

Por lo expuesto:

Buego a Ud. acceder a la sclicitud.

Huancayo 10 de agosto del 2022

44 ZH

f

Bach. Xiomara Izabel Bach. Solanche,

Carhuancho Chancha Poma Saez
DNI 75244551 DNI 6127841




107

DIAGNOSTOOLS

Huancayo, 16 de agosto 2022

Seflontas:

CARTA DE ACEPTACION

BACH. ADM. Xiomara isabel Carhuancho Chancha
BACH. ADM. Solanche Yahalra Poma Sasz
Prasents:
ASUNTO: Autorizaciddn para ia apicacion de instrumento

y & recojo ge Informacion de 13 investigacion.

Mediante e presente me es grato diriginme 3 ustedes, y en atencidn al documento en
referencia comunicandoie que s& autonza i@ aplicacidn de los nstrumentos para &l
recoio g2 Informacidn de |3 Investigacion “GESTION DEL TALENTO HUMANO Y
CALIDAD DE ATENCION DE LOS COLABORADORES DE DIAGNOSTOOLS S.AC.
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Anexo 7: Bases de datos

W1- Geshon del talento humano
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23 12 20 24 i1 30 30 28 ] 171
23 19 20 24 o3 29 30 18 74 153
24 15 25 30 o3 20 35 28 4o 161
23 15 28 28 o8 28 31 24 s 158
24 19 20 25 o 18 20 27 78 152
24 g 24 22 T8 24 24 21 85 156
23 13 21 25 24 28 20 3l an 178
24 12 22 27 a7 24 31 28 Ba 168

Nota: Elaboracion propia.
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Anexo 8: Evidencias (fotografias de aplicacién de instrumento)

r

W
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