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Resumen

La presente investigacion se realizo con la finalidad de determinar qué tipo de relacion
existe entre las variables de gestion del talento humano y calidad de servicio en la
empresa Oncosalud, distrito de San Borja (sede), Lima Metropolitana, 2021. Se utilizo
los tedricos para la variable gestion del talento humano, Chiavenato (2009), Pinto
(2014), Ibéafez (2011) y Reyes (2007); y para la variable calidad de servicio estuvieron
presente los teéricos Gonzalez (2015), Duque (2005), Najul (2011) y Agudelo (2016).
El tipo de estudio fue aplicado, el nivel fue correlacional y el disefio fue no experimental
con un enfoque cuantitativo. Los datos obtenidos fueron aplicados a los 42 ejecutivos
del &rea de soporte al cliente de la empresa Oncosalud, distrito de San Borja (sede),
Lima Metropolitana ,2021. La técnica que se aplico fue la encuesta y como instrumento
el cuestionario. Obteniendo como resultado la existencia de una vinculacion positiva
baja entre las variables gestién del talento humano y calidad de servicio de la empresa
Oncosalud, distrito de San Borja (sede), Lima Metropolitana ,2021, tal como se
evidencia la prueba de Rho de Spearman con un valor 0,385 y una significancia
bilateral de 0,012 < 0,05, que rechazd la hipdtesis nula y acepto la hipotesis alterna.
Concluyéndose que Oncosalud debera aplicar una planificacion adecuada del puesto
y area para lograr una mejora en la calidad de servicio en funcién de la gestion del
personal.

Palabras clave: Gestion del talento humano, Calidad de servicio, Capacitacion,
Clima laboral, Calidad de la atencion.
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Abstract

This research was carried out in order to determine what type of relationship exists
between the variables of human talent management and quality of service in the
company Oncosalud, San Borja district (headquarters), 2021.The theorists were used
for the variable management of human talent, Chiavenato (2009), Pinto (2014), Ibafiez
(2011) and Reyes (2007); and for the quality of service variable, the theorists Gonzalez
(2015), Duque (2005), Najul (2011) and Agudelo (2016) were present.The type of study
was applied, the level was correlational and the design was non-experimental with a
guantitative approach. The data obtained were applied to the 42 executives of the
customer support area of the company Oncosalud, San Borja (headquarters), 2021.
The technique that was applied was the survey and the questionnaire as an instrument.
Obtaining as a result the existence of a low positive link between the variables
management of human talent and quality of service of the company Oncosalud - District
of San Borja (Headquarters), 2021, as evidenced by the Spearman Rho test with a
value 0.385 and a two-sided significance of 0.012 <0.05, which rejected the null
hypothesis and accepted the alternative hypothesis. Concluding that Oncosalud must
apply adequate planning of the position and area to achieve an improvement in the

quality of service based on personnel management.

Keywords: Management of human resources, quality of service, Training, Work

environment, Quality of care.



INTRODUCCION

A escala global, el estudio de la eficiencia de la gestion de recursos humanos es
uno de los temas mas preocupados en el campo de la investigacion en gestién del
talento humano, ya que forma parte del eje basico fundamental en la que los
tomadores de decisiones se basan para tener un correcto funcionamiento operativo
y poca rotacion de personal, en especial las grandes, ya que en una planificacién a

largo plazo esto ayuda para cumplir con sus objetivos financieros y empresariales.

El papel del talento a medida que el enfoque cambia de mejorar las operaciones
internas a realizar contribuciones estratégicas al desempefio comercial, continta los
cambios en las organizaciones globales. En América Latina, la funcion de gestién
humana ha sido considerada durante mucho tiempo como una tarea administrativa
unificada, lo que se refleja en la participacion de los paises participantes (Argentina,
Brasil, Chile, Colombia, Ecuador, México, Panam4, Peru y Uruguay), especialmente
en sus empresas nacionales, el 70% de las personas cree que el rol actual en esta
area es puramente de apoyo administrativo, mientras que el 30% se encarga de
controlar el cumplimiento de las politicas. (“Gestiéon de RRHH en América Latina”,
2018, p. 7).

La implementacion de este tipo de sistema de la calidad ha cambiado por
completo el desarrollo econémico a nivel internacional. En este caso, considerar las
necesidades de los clientes, y lograr la satisfaccion del cliente a través del buen
trato, confiabilidad y respuesta a los usuarios o consumidores, grado que mejorara

la competitividad entre empresas. (Roselle, 2006).

Sobre la problemética a nivel nacional, las empresas de seguros oncoldgicos
en el Peru en las Ultimas décadas han tenido gran importancia. Segun Acosta (2019)
para el 2018 en Peru los seguros oncologicos tenian un total de 1.4 millones de
afiliados siendo un mercado total de 783 millones de soles, del cual la empresa
Oncosalud tiene una participacion del mercado del 60% del total. Esto demuestra
gue Oncosalud es una de las marcas mas prestigiosas del mercado de seguros

oncoldgicos. Otro aspecto que impulsa el mercado es que las personas son mas



conscientes del cancer y sus consecuencias, y estan mas interesadas en su
seguridad actual y futura. Actualmente, Oncosalud es el lider en el mercado de
seguros oncoldgicos y que tiene un alto grado de preocupacion e interés, tanto en

el cliente como como de sus colaboradores.

La problematica de la gestidn del talento humano se centra en que normalmente
en Oncosalud se presentan un alto nUmero de reclamos y requerimientos, pues
sucede que no cuentan con un area de capacitaciéon para los ejecutivos del area de
soporte al cliente, de manera que reciban orientacion sobre las funciones que
desarrollaran y de los cambios de procesos o reglas de negocio. La falta de dicha
capacitacion se ve reflejado en actividades imprecisas, como dificultad para resolver
problemas, brindar informacion errada o demora en la atencion dentro del plazo

establecido, lo cual perjudica el funcionamiento adecuado de la Sede.

Estas dificultades se han acentuado debido a la pandemia del covid-19 ya que
se han migrado a todas las atenciones de reclamos y requerimientos hacia los
hogares de los trabajadores del area de soporte al cliente. La carga laboral de los
ejecutivos se ha incrementado considerablemente resolviendo requerimientos de
diferentes areas. Este incremento ha ido generando otras dificultades como la
incorrecta asignacion de carga laboral, la falta de capacitacion que finalmente
generan un clima laboral adverso para llegar a los resultados esperados. Por otro
lado, este problema se origina porque los jefes no poseen informacién sobre el
descontento de su equipo de trabajo, por lo que tampoco existe motivacion para los
trabajadores. Los jefes terminan actuando en base a lo que perciben y creen
conveniente, generando que las deficiencias mencionadas ocurran. No tratar dichos
aspectos podria afectar de manera crucial el total desarrollo de las actividades como

la misma imagen de la empresa.

La problemética sobre la calidad del servicio es que se ha visto afectada por los
factores antes mencionados conllevando un impacto negativo con al cliente. Esto
implica el aumento de los dias de respuesta hacia los clientes, asi como una

deficiente atencion. Lamentablemente el contexto de la pandemia colabora



negativamente a que esta calidad del servicio pueda disminuir, generando a largo
plazo un impacto real en la reputacion del cliente, siendo la confianza y el largo

plazo aspectos clave para este tipo de contratos de seguro.

En ese sentido se busca definir la calidad de servicio como un enfoque de llevar
el proceso comercial en una gestion donde los esfuerzos se centran en atender al
cliente y enfocarse en satisfacer sus necesidades, tanto en la preventa como en la
post venta. Como la empresa en mencién es una proveedora de servicios de salud
a través de una pdliza de seguro se tendra en consideracion que la calidad de
servicio debe ser evaluada a nivel de post venta, ya que la preventa esta
tercerizada. Es necesario indicar que el trabajo se plantea en base a la experiencia
de la coautora del presente trabajo Lesly Flores obtenida por los afios que se viene

desempeiiando en la referida empresa por parte en el area de soporte al cliente.

Mencionada la problematica, se formula el problema general ¢(Cdémo se
relaciona la gestion del talento humano con la calidad de servicio en la empresa
Oncosalud, distrito de San Borja (sede), Lima Metropolitana, 20217? y los siguientes
problemas especificos: ¢ Como se relaciona la gestion del talento humano con la
calidad de la atencion en la empresa Oncosalud, distrito de San Borja (sede), Lima
Metropolitana, 2021?, ¢CoOmo se relaciona la gestion del talento humano con la
capacidad de respuesta en la empresa Oncosalud, distrito de San Borja (sede),
Lima Metropolitana, 20217, ¢ Como se relaciona la gestion del talento humano con
la eficiencia del personal en la empresa Oncosalud, distrito de San Borja (sede),

Lima Metropolitana, 20217.

Nuestro trabajo se justifica académicamente al revisar la literatura académica
existente acerca de estudios similares aplicados en entornos empresas de seguros
oncoldgicos, se ha evidenciado escasa cantidad de estudios. Por lo que aplicar
nuestro trabajo a un entorno local nos permitira aportar a la literatura académico

peruano.

La justificacidon practica se determina para poder elevar los resultados hacia la

propia empresa, con la que se podra disefiar soluciones a los problemas



encontrados en este trabajo. Las conclusiones del presente trabajo también van a
servir para que otras empresas identifiquen problemas similares en similares

circunstancias en Lima Metropolitana.

El objetivo general de la investigacion se ha planteado de la siguiente manera:
Determinar qué tipo de relacion existe entre gestion del talento humano y calidad de
servicio en la empresa Oncosalud, distrito de San Borja (sede), Lima Metropolitana,
2021. Asi también se ha determinado los objetivos especificos como: Determinar
qué tipo de relacion existe entre la gestion del talento humano con la calidad de la
atencion en la empresa Oncosalud, distrito de San Borja (sede), Lima Metropolitana,
2021. Determinar qué tipo de relacion existe entre la gestion del talento humano con
la capacidad de respuesta en la empresa Oncosalud, distrito de San Borja (sede),
Lima Metropolitana, 2021. Determinar qué tipo de relacion existe entre la gestion
del talento humano con la eficiencia del personal en la empresa Oncosalud, distrito

de San Borja (sede), Lima Metropolitana, 2021.

La hipotesis general planteada es: Existe una relacion entre la gestion del
talento humano con la calidad de servicio en la empresa Oncosalud, distrito de San
Borja (sede), Lima Metropolitana, 2021. Asi también se establecieron las siguientes
hipétesis especificas: Existe una relacion entre la gestion del talento humano con la
calidad de la atencion en la empresa Oncosalud, distrito de San Borja (sede), Lima
Metropolitana, 2021. Existe una relacion entre la gestion del talento humano con la
capacidad de respuesta en la empresa Oncosalud, distrito de San Borja (sede),
Lima Metropolitana, 2021. Existe una relacion entre la gestion del talento humano
con la eficiencia del personal en la empresa Oncosalud, distrito de San Borja (sede),

Lima Metropolitana, 2021.



MARCO TEORICO

En este capitulo revisaremos literatura académica relacionada al tema de
investigacion iniciando con experiencias internacionales, experiencias nacionales
para luego pasar a conceptualizar nuestras variables y las dimensiones escogidas.

Respecto al &mbito internacional, tenemos la tesis elaborada por Reinoso
(2015) en su investigacion tuvo como objetivo proponer un modelo de gestién del
talento para el departamento de enfermeria del Hospital Basico Pillaro para mejorar
la calidad de los servicios. En este trabajo se utilizaron métodos cuantitativos,
niveles de correlacion, disefio no experimental y métodos basados en investigacion
de campo y literatura en el Hospital Basico Pillaro en Ecuador, y se utilizaron como
herramientas la encuesta que se les aplicO a 339 pacientes. Los resultados
muestran que, a pesar de la reorganizacion del area de investigacion, no se han
logrado resultados positivos, por lo que se puede determinar que la falta de politicas
de gestion de recursos humanos es la principal causa de la mala calidad del servicio.
Se rechaz6 la hipotesis alternativa (H1: 30.04> 3.84), por lo que el departamento de
enfermeria debe disefiar un modelo de gestiéon basado en la capacidad de los
talentos para mejorar la calidad del servicio. La conclusion también complementa
gue este tipo de ausencias, sumadas a alguna capacitacion, eventualmente
afectaran la calidad del servicio, especialmente porque muestran que incluso si se
mejora el modelo de gestidon del departamento de enfermeria del hospital, también
ayudara a mejorar la calidad del servicio.

De acuerdo con Abad (2014) en su estudio referido a la satisfaccion de los
socios y consultores de produccion de seguros es la calidad que se puede analizar
a través del trato recibido, la eficiencia de los empleados, la rapidez del proceso y
el impacto de estos en la rentabilidad de la organizacién. Este método es un método
de investigacién deductivo-inductivo cuantitativo, nivel de correlacion, en el que se
extrajo una muestra de 90 trabajadores de una compaiiia de seguros de Guayaquil
(Ecuador), y se evalud la variable calidad del servicio segun las siguientes
dimensiones: disponibilidad, capacidad de respuesta, cultura organizacional,

empatia y claridad. Los resultados muestran las fortalezas y debilidades de la



organizacion, donde se observo que el 80% de los incumplimientos en produccion
estaban relacionados con la cultura organizacional y defectos en la calidad y el
servicio. La conclusion muestra que la falta de una cultura de servicio producira
defectos relacionados con la calidad del servicio. Asimismo, es evidente que la falta
de formacién para mejorar el clima laboral no repercute en la calidad de los servicios
que presta la empresa.

Segun Zarraga (2018) presenta una investigacion donde tuvo como objetivo
analizar la relacion causal entre los distintos componentes del modelo de servicio
de restaurante, y estudiar las caracteristicas de eficiencia de los empleados,
eficiencia del servicio, calidad y satisfaccion del servicio. Es una investigacion
aplicada utilizando métodos cuantitativos relacionados, en el cual se utiliz6 como
herramienta una encuesta a 200 comensales en un restaurante de Quintana Roo,
México, en la cual se evaluaron tres variables: a) eficiencia del personal; b)
eficiencia del servicio y c¢) Satisfaccion. Los resultados muestran que la calidad del
servicio y la eficiencia en el trabajo de los empleados se correlacionan
positivamente. En las dos variables Alfa de Cronbach, los resultados de la encuesta
superan un indice mayor a 0.89, lo que indica que la herramienta tiene alta
confiabilidad en estas dos variables. La conclusiéon muestra que, las empresas que
prestan servicios incluyen el contacto directo con los clientes, deben formularse
estrategias que se enfoquen en la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio, y
el factor humano debe utilizarse como factor clave en el desempefio del servicio
para incidir en lo que los clientes pueden percibir.

Segun Morales (2015) realiza una investigacion presentada como un articulo
académico con el objetivo al determinar qué factores determinan la satisfaccion del
cliente a través de la calidad del servicio, se utiliza el modelo SERVPERF para
probar si existe una correlacion positiva entre el servicio y la satisfaccion del cliente.
En este estudio, la calidad del servicio es evaluada por consultores con base en un
sistema que brinda un sistema de medicion constante que trata la satisfacciéon como
un incentivo para las calificaciones de los trabajadores. El método utilizado es una
encuesta que utiliza métodos cuantitativos de literatura y tipo de campo. Los datos

obtenidos fueron recolectados de cinco centros de atencién al cliente de Telcel en



Hermosillo, México, con una muestra representativa y aleatoria de 385 usuarios,
utilizando como herramienta un cuestionario con 15 preguntas en 5 dimensiones: a)
Elementos tangibles, B) confiabilidad, c) responsabilidad, d) seguridad y f) empatia.
Los resultados muestran que el andlisis de confiabilidad usando el alfa de Cronbach
es 0.954. Se concluye que es necesario mejorar el indice de satisfaccion de la
empresa para implementar un sistema de medicion de calidad constante que
permita evaluar los aspectos de los defectos encontrados; quejas y confiabilidad del
cliente.

En el &mbito nacional se ha tomado segun la investigacion de Cadillo (2017)
Con base en el personal de la Oficina General de Correos de Pert en 2016, se
determind la relacién entre control interno y gestién administrativa. 115 funcionarios,
la muestra es una muestra no probabilistica, que utiliza variables: control interno y
administracion de gestion. Dénde para recolectar la informacion se aplico
herramientas: cuestionario de control interno, que incluye 35 items de la escala
Likert y cuestionario de gestion administrativa, que incluye 31 items. Mediante la
evaluacion de sus diferentes dimensiones, ambas herramientas han sido verificadas
por expertos. El estudio concluyé que, segun el personal de la Oficina General de
Correos en 2016, existe una relacion significativa entre el control interno y la gestion
administrativa, es decir, el coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de 0.883,
lo que indica que existe una alta correlacion entre las variables. En resumen, dado
gue el estudio considera que el control interno es un elemento clave en las
dimensiones relacionadas con la gestion y la intervencion administrativa, ambiente
de control, evaluacidbn de riesgos, actividades de control, informacion vy
comunicacion y supervision, el supuesto general es efectivo.

Asi también es importante indicar que la investigacion con un mayor nivel de
coincidencia respecto a nuestra investigacion es el desarrollado en la tesis
presentada por Carrasco (2018) donde su proposito fue determinar el impacto de la
gestion del talento en el desempefio de los ejecutivos de Oncosalud. En la
investigacion se aplican métodos cuantitativos relacionados, en los que se estudian
dos variables: la gestion del talento y el desempefio laboral. La herramienta utilizada

para esta tarea es una encuesta a 130 trabajadores de todos los niveles. El



cuestionario evalud las siguientes dimensiones: planificacion del talento, sistema de
gestion de recursos humanos, clima organizacional, productividad, habilidades y
satisfaccion laboral. Los resultados muestran que los aspectos mas relevantes de
la investigacion son la fuerte correlacion entre el clima organizacional y la
satisfaccion laboral (p <0.05; r = 0.872), y la fuerte correlacion entre el sistema de
gestion de recursos humanos y las habilidades de los empleados. Sexo.
Trabajadores (p <0,05; r = 0,693). Finalmente, se encontré la misma correlacién
positiva entre la gestién del talento y el desempefio laboral (p <0,05; r = 0,673).
Finalmente, las conclusiones muestran que existe una relacion entre la adecuada
gestion de talentos para crear un mejor clima laboral y al mismo tiempo mejorar el
desempeiio de los trabajadores.

En la tesis de Huamani (2016) tuvo como objetivo determinar el grado de
relacion entre la gestion administrativa y la calidad de los servicios educativos de
las instituciones educativas primarias privadas del Distrito San Sebastian de Cusco,
Peru. Para ello, utilizaron la encuesta como herramienta para realizar una
investigacion aplicada descriptiva y relevante en 45 instituciones de educacion
primaria, que es la poblacion total de las ciudades antes mencionadas donde se
realizo la investigacion. Los resultados arrojaron que alrededor del 29% de los
encuestados indicaron tener muy buena gestion administrativa. Son los mismos que
mostraron resultados positivos en cuanto a la calidad del servicio. Por lo tanto, se
confirmé en la conclusién que existe una relacion directa entre estas variables
debido a los recursos humanos.

En la tesis de Calero (2017) El proposito fue determinar el impacto entre la
gestion administrativa y la calidad de los servicios brindados por la provincia de
Huaral durante 2015. El método utilizado es cuantificar el nivel descriptivo del disefio
no experimental y transversal aplicado en la ciudad de Huacho, provincia de Lima,
y encuestar a 65 trabajadores de la ciudad. Se han evaluado dos variables, la
primera es gestion administrativa, en la que se presentan las dimensiones
planeamiento, organizacién y direcciéon. Como segunda variable se presenta calidad
de los servicios con los indicadores: instalaciones, personal y tramites. Los

resultados muestran que el 62% de los formadores afirman que pueden ofrecer



buenos servicios a los usuarios después de la formacion. En los resultados de la
evaluacion del trabajo con servidores en la provincia de Huaral, el 65% de las
personas piensa si se valora su trabajo. La conclusién del trabajo enfatiza la
necesidad de aplicar mejores condiciones laborales y de gestion para lograr un
mejor desempefio de los trabajadores de la ciudad de Huaral.

En cuanto al marco tedrico que brindaremos para la gestion del talento y la
gestion variable de la calidad del servicio, hemos realizado una revision y analisis
bibliografico de estos conceptos.

De acuerdo con Chiavenato (2009) sefial6 como un conjunto de politicas y

practicas necesarias para guiar los puestos gerenciales relacionados con el
personal o los recursos involucran la gestion de recursos humanos, incluida la
contratacion, seleccion, capacitacion, recompensas y evaluacion del desempefio.
Ademas, el mismo autor confirmo: De tratar a las personas como los recursos de la
organizacion o las necesidades de los grupos de interés, surgio la gestion de
recursos humanos para lograr el mayor desempefio posible.
Por lo que, este concepto nos da un primer atisbo explicado de manera sencilla
sobre como debemos ver interpretar nuestra primera variable. Sin embargo,
requerimos un concepto que explore un poco mas alla de los indicadores y que nos
brinde un mayor entendiendo cualitativo sobre otros puntos claves. En ese sentido
Herrera (2001) nos indica que la gestion del talento humano se describe como:
“Operar una serie de actividades y medidas especificas en este campo, que tienen
un impacto directo en el comportamiento, actitud y habilidades del personal en el
plan de la organizacion”. (p. 48).

Para Pinto (2014) el talento humano tiene una importancia central dentro
cualquier organizacion ya que “sin ellos no se puede realizar ni la mitad de las
actividades necesarias para permanecer en el mercado, si los trabajadores reciben
el trato que se merecen, haran el mejor aporte a la organizacién porque podran
brindar la mejor calidad” (p. 16).

Segun Ibafez (2011), hablé de tres aspectos importantes de la gestion del
talento, tales como: aspectos legales (seguridad industrial, legislacion laboral

general, normativa interna de trabajo), aspectos técnicos (hasta la terminacion del



proceso de formacion de personal) y aspectos de personal ( habilidades, relaciones
entre los trabajadores y la direccion y desarrollo de capacidades) forman un sistema
organizativo disefiado para retener los recursos humanos y utilizar su potencial en
beneficio de la empresa.

Ademads, Reyes (2007) insisti6 en que, en una investigacion realizada por la
Administracion General, el personal -el factor humano- es el denominador comudn
de la eficiencia de todos los demas factores, porque estos factores son manipulados
por hombres. Por tanto, la ayuda y la actitud del personal determinan los resultados
de todos los demas aspectos: la produccion, las ventas, las finanzas, las
adquisiciones, el registro, la proteccién de bienes o servicios, e incluso la propia
Administracién General de Administracidén. El mejor capital, las mejores maquinas,
los mejores sistemas, si se manejan con indiferencia o con desgana, o peor, no se
usan bien o incluso se destruyen por su insatisfaccion. (p. 21).

Por otro lado, la dimensidn que se tomara para esta variable es “clima laboral’
gue se ha escogido usando concepto del libro de Gonzalez (2015) sefiala que, si no
hay una planificacion correcta de los incentivos adecuados para los trabajadores del
campo de los recursos humanos, esto puede, en Ultima instancia, tener un impacto
negativo en la calidad y productividad de los factores humanos de la organizacion.
Por lo tanto, dentro de nuestra dimension se evalla que la motivacion de los
trabajadores es indispensable para saber que tanto afecta directamente a nuestra
variable.

Conforme con Chiang (2010) define la atmdsfera de trabajo como la percepcion
gue las personas tienen del entorno y su intersubjetividad. Esta intersubjetividad
tiene como finalidad producir una percepcion mutua, que implica una especie de
interaccion social.

De acuerdo con Gan y Trigine (2012) El clima laboral esta restringido por una
variedad de temas; desde las actitudes de las personas que integran el equipo, el
estilo de liderazgo de la gerencia y el jefe, el salario y remuneracion, la satisfaccion
de todos y el reconocimiento del trabajo que realizan, las reglas internas de

funcionamiento e incluso las condiciones del lugar de trabajo.
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Por tanto, debemos entender que esta dimensién debe ser considerada como
el entorno respiratorio en el entorno donde se trabaja. El hecho de que exista una
sinergia positiva en estos entornos se vera reflejado en los resultados obtenidos.
Del mismo modo, un entorno de trabajo inadecuado puede reducir la calidad de los
servicios que presta a la empresa.

La siguiente dimensién escogida es “capacitacion”, ya que es un aspecto que
tiene un impacto sobre la gestion del talento humano. Al respecto, Najul (2011)
sefiald en la investigacion cientifica de atencion al cliente y capital humano que,
para ampliar conocimientos, habilidades y destrezas adecuadas, los empleados
deben estar desarrollados, capacitados y actualizados para desempefar
eficazmente las tareas inherentes a cada puesto; se concluye que:

Este punto es relevante mencionarlo ya que no basta solo con poco de nivel de
reflexion académica para comprender que una mejor y constante capacitacion
implicara que los trabajadores puedan realizar de forma eficaz su trabajo, sino que
con esta investigacion se puede corroborar teéricamente esta premisa. Asi también
para la autora es importante resaltar lo que se indica respecto a la dimensién:

El desarrollo de programas y cursos de capacitacion acorde a cada area de
intervencion del capital humano es fundamental para el éxito en la organizacion; si
la inversion es principalmente en las areas de produccion y ventas, es una inversion
para lograr la calidad del producto y el servicio al cliente. Por tanto, la formacion de
los empleados es la clave, y también es el foco de nuestra investigacion y el impacto
en la calidad de los servicios prestados.

La tercera dimension escogida es “planificacién”, en este sentido (Chiavenato,
2009) Significa que esto se llama el proceso de asegurar que se logre la meta, y
puede ser utilizado por el personal potencial cuando sea necesario. De la misma
manera, para Ibafiez (2011) acerca de la planeacion del talento indica brindar a los
nuevos trabajadores una informacion anticipada a las dudas que puedan presentar:
cuando, donde, quién, cuanto, como y para qué.

Referente a nuestra segunda variable “calidad de servicio” ha sido necesario
realizar una revision terminoldgica, para lo cual la amplia investigacion sobre el tema

realizado por Duque (2005) la atencion al cliente se define como el establecimiento

11



y gestion de expectativas de satisfaccion mutua entre clientes y organizaciones; a
través del trabajo, actividades y / o beneficios que satisfacen a los consumidores.
En el analisis final, es importante que la interaccion humana y la retroalimentacion
ocurran en todas las etapas del proceso de servicio.

En el mismo estudio, Duke revel6 tres impactos en el concepto que implica
coémo evaluar la efectividad de los servicios prestados: calidad, satisfaccion del
cliente y valor generado. Estos tres elementos son claves para poder definir
nuestras dimensiones. Otro aspecto que ganaremos de esta investigacion es el
concepto que aporta el modelo nérdico o modelo de imagen, que propone que la
calidad del servicio que reciben los clientes se puede medir en funcién de su efecto,
segun Duque (2005) la forma en que los clientes reciben servicios e imagen
corporativa. Asi también tenemos el concepto elaborado por Najul (2011), en la que
indica que el éxito en una organizacion se centra en la atencion al cliente, para ello
se debe orientar a los trabajadores de una organizacidn y sus operaciones a
enfocarse en la calidad de servicio. Esto es importante resaltar porque existe
tedricamente una relacion entre estos dos aspectos de la administracion.

En ese sentido nuestro trabajo estd enfocado en que nuestras dimensiones
puedan mediran la calidad en base al resultado que va presentando la empresa. En
la figura 1 podemos ver el esquema propuesto por el modelo nérdico segun la
amplia investigacion de Duque (2005) que seguiremos para orientar los resultados

de nuestra investigacion.

Figura 1: Modelo de la imagen para medir la calidad de servicio

Percepcion de la

e calidad del servicio =
Servicio - ./ Percepcioén
Esperado o “\_ del servicio
Calidad Técnica Calidad Funcional

¢Qué? ¢,Cémo?

Fuente: Duque (2005).

12



Otro aporte al concepto de nuestra segunda variable, calidad de servicio, es la
investigacion cientifica presenta Agudelo (2016) en la que complementa y aborda
conceptos sobre el funcionamiento de un “sistema de calidad en el servicio” de
atencion. En este se propone al personal de la empresa como los “protagonistas del
éxito organizacional” debido a que sin su motivacion no se podria llegar a una
atencion optima del servicio. En este sentido, entendemos la calidad del servicio
como una herramienta, y la empresa debe ser capaz de fidelizar a los clientes

destacandose frente a la competencia.

Por lo tanto, como ya vimos en el primer gréfico y también en la Gréfico 2 es
necesario controlar los dos aspectos clave de la calidad y el servicio, entendiendo
a estos dos aspectos los que nos han ayudado a determinar nuestras dimensiones

gue detallaremos lineas abajo.

Figura 2: Mapa conceptual de la calidad de servicio

Servicio

esperado
(1)

. Calidad de
Gapen la calidad 5. | servicio percibido
De servicio

Servicio

percibido
(2)

Fuente: Zeithaml et al (1993).

Por lo tanto, segun la teoria planteada por Agudelo (2016) las dimensiones que
se abordan son: a) calidad de la atencion, b) capacidad de respuesta y c) eficiencia
de personal. Estos tres aspectos se han considerado debido a la revision tedrica
repasada previamente de nuestros antecedentes, asi como de que en la praxis son
prueba indiscutible que determina un aumento en la calidad de la atencién o de
disminucién de esta. Las dimensiones antes mencionadas buscan recoger el

sentido inmediato del consumo y su posterior efecto.
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Referente a la dimension “calidad de la atencion”, Duque (2005) si la evaluacién
es por resultados y no por procesos, asume que la calidad del servicio no se basa
en la percepcién que tiene el cliente del servicio, sino en la eficacia de la
organizacion para satisfacer las necesidades. Las expectativas generales del
servicio, si se basan en la evidencia y toman la satisfaccion como un precedente de
calidad, las expectativas son demasiado complicadas y dificiles de medir. Esta
satisfaccion se puede medir por los comentarios de los clientes, pero también desde
una retroalimentacién desde el mismo personal que se encuentra en el area de
soporte al cliente.

Esta opinibn se puede expresar con instrumentos como la encuesta de
satisfaccion, por lo cual los dos indicadores seran la percepcion sobre: la atencion
gue recibe el cliente y sobre los canales disponibles que tiene la empresa.

La segunda dimensién “capacidad de respuesta” se ha tomado de la
investigacion realizada por Abad (2014), en el cual se estudia el tiempo de respuesta
hacia el cliente luego de tomar un servicio. Otra de las principales razones para
tomar esta dimension, segun Pérez y Caballero (2012) es para recibir y responder
consultas, brindar informacion y finalmente recoger quejas y sugerencias. En
cualquier empresa dentro del area de atencion al cliente se evallan estos aspectos.

Por lo tanto, esta dimension es crucial para entender una parte crucial que
impacta en la calidad de servicio. Esta area llamada postventa es la encargada de
culminar el proceso en caso de que los clientes puedan quedar insatisfechos o
presentar una inconformidad segun la teoria descrita anteriormente. Los indicadores
gue se aplicaran para esta dimension deben recoger la percepcion sobre el tiempo
de respuesta que tienen las solicitudes o reclamos, asi como también la posibilidad
de que ellos y la capacidad para resolverlos.

La tercera dimensiéon se denomina “eficiencia de personal’. Esta dimensién se
elige siguiendo los antecedentes presentados por Zarraga (2018), investigacion
cientifica en la que resalta que se pueden determinar los elementos clave de tamafio

y medida, lo que ayuda a juzgar el resultado del servicio prestado.

14



Al respecto Chiavenato (2009) También sefala que la eficiencia esti
relacionada con el uso de los recursos para un proposito o propdsito, y es el
resultado de la racionalizacion u optimizacion de los recursos.

Por lo tanto, la eficiencia del personal se refiere a la capacidad de resolver los
problemas planteados por el cliente que generara una buena calidad de servicio.
Finalmente, Quintero (2008) lo aborda la eficiencia de personal desde el lado
organizacional indicando que, para lograr una alta eficiencia, es necesario trabajar
en un ambiente proactivo, participativo y con empleados motivados e identificados
con la empresa. Esta dimension permitira captar la percepcién del personal sobre
su capacidad de resolver los problemas que le demanda la empresa.

La compafia que se estudio se llama Oncosalud, quienes otorgan cobertura
sobre las prestaciones de recuperacion ante alguna enfermedad oncoldgica
diagnosticada dentro de la vigencia del contrato. Asimismo, tienen como lema para
sus pacientes “Tu lucha, mi lucha”. A nivel del mercado tienen como lema para sus
pacientes “Tu lucha, mi lucha”. Su sede principal se encuentra en Av. Guardia Civil

571 - San Borja, Lima, Peru.
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METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

a)

b)

d)

Disefio

El disefio de investigacion fue no experimental. Segun Salinas (2012) esta se
refiere a que no hay manipulacion de las variables independientes y los grupos
no son aleatorios. Por lo tanto, solo se perciben que han ocurrido cambios, pero

no se manipulan las variables, sino que se le examina.

Tipo

El tipo de investigacion fue aplicado. Al respecto Salinas (2012) nos indica que
esta investigacion se fundamenta sobre los descubrimientos, hallazgos y
resultados del estudio. Asimismo, el autor refiere que se le llama aplicada
puesto que los resultados se pueden emplear para una solucion directa e

inmediata de los problemas que lo afectan.

Nivel

La investigacion fue de nivel correlacional. Para ello, Salinas (2012) menciona
gue esta investigacion se ejecuta después del cambio de la variable
independiente ocurre en el curso natural del evento. Tiene como objetivo cubrir
las relaciones entre fenOmenos que ocurren de manera espontanea, sin

necesidad de la intervencion del investigador.

Enfoque

La investigacion fue de enfoque cuantitativo. En este sentido, Hueso (2012)
indica, basado en el uso de técnicas estadisticas para comprender ciertas
etapas de interés sobre la poblacién bajo investigacion. Se utiliza en diversos
campos, desde la investigacion de opinion hasta el diagndstico y la formulacion
de politicas de desarrollo. Asimismo, se refiere al principio de que las partes

representan el todo, estudiando un cierto nimero de sujetos en la poblacion.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1:

Gestion del talento humano: Para Chiavenato (2009), se relaciona con un conjunto
de politicas y practicas que son indispensables para orientar puestos relacionados
con el personal o los recursos, incluyendo el reclutamiento, seleccion,
capacitacion, recompensas y evaluaciéon del desempefio.

Variable 2:

Calidad de Servicio: Segun Duque (2005), se pueden considerar trabajos,
actividades y / o beneficios que generan satisfaccion al consumidor. La calidad del
servicio establece una relacion entre el cliente y la organizacion que cumple con
las expectativas. Con este fin, utiliza la interaccion y la retroalimentacion de

persona a persona en todas las etapas del proceso de servicio.
3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis

a) Poblacion
Como explican Hernandez et al, (2014), la poblacion es la coleccion de todos
los casos que son consistentes con ciertas normas de la investigacion. La
poblacién de estudio se obtuvo mediante la informacion de la empresa
Oncosalud, en la sede San Borja, siendo un total de 42 ejecutivos la poblacion
exacta, todos ellos pertenecen al area de soporte al cliente aplicandose el
criterio de inclusion de solo considerar a ellos por la funcion que cumplen, en el
cual se mide la eficiencia de su atencion. Y, como criterio de exclusion se
entiende no tener en cuenta a los trabajadores que cumplen con otra funcion

diferente a los 42 mencionados que no pertenecen a dicha area.

En la siguiente tabla podemos ver la distribucion de Oncosalud en la sede San

Borja, del area de soporte al cliente.

Tabla 1. Distribucién del personal de soporte al cliente

Cargo Cantidad de colaboradores
Jefe de Area 1
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Responsable de Area

Especialista

Analista

Ejecutivos 42

Fuente: Oncosalud. Elaboracién propia.

b) Muestra
La muestra estuvo formada por 42 colaboradores que deben representar todo
el universo en el que se obtuvo, esforzandose por ser lo méas precisos posible y
minimizar los sesgos.
Para Hernandez et al, (2014), una muestra es un subgrupo de la poblacién de
interés, y sus datos seran recolectados, los cuales deben ser definidos con
precision y delimitados con anticipacion. (p.173).
Por consiguiente, se decidid realizar una muestra censal, debido a que se
considera la totalidad de la poblacién, ya que, es un nimero pequefio de sujetos
a los que se les va a encuestar.
Para Zarcovich (2005), La muestra del censal, asume que los datos sobre los
temas que constituyen el tema del censo se obtienen de todas las unidades del

universo.

c) Muestreo
El muestreo fue no probabilistico, dado que, los elementos seleccionados para
la muestra son elegidos por el criterio del investigador. Seguin Hernandez et
al, (2014), Las muestras direccionales o no probabilisticas son subgrupos de
la poblacion, donde la seleccion de elementos depende de las caracteristicas

de la encuesta mas que de la probabilidad.

d) Unidad de Andlisis

La unidad de analisis fueron los 42 ejecutivos del area de soporte al cliente.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

a)

b)

Técnicas

La técnica utilizada en nuestra investigacion son las encuestas, ya que se
encuestd a 42 ejecutivos del area de atencion al cliente de Oncosalud, sede
San Borja. Segun, Anguita (2003), Una encuesta es una técnica que recopila y
analiza una serie de datos de muestras de casos que representan una gama

mas amplia de personas o campos.

Instrumentos

La herramienta utilizada en la investigacion es un cuestionario, que se realiza
en una serie de preguntas cerradas de bocetos responsables, utilizando una
escala tipo Likert. Por consiguiente, nos van a permitir tener una respuesta
acotada sobre las preguntas que se presentaran en los cuestionarios y que a
Su vez nos permitira evaluar con una mayor precision lo que buscamos

responder segun los problemas planteados en el capitulo 1.

Tabla 2.

Escala de Likert

Niveles Respuestas
Siempre 5
Casi siempre 4
Algunas veces 3
Casi nunca 2
Nunca 1

Nota: Basado en una escala de Likert.

Validez

La validez se entiende como una herramienta de medicidén que indica el valor a
medir y lo que se pretende medir, por lo que, a mayor validez, mayor alcance
de autenticidad de la herramienta. De acuerdo a Hernandez, et al (2006), la
validez se define como "el grado en el que la herramienta mide realmente la

variable que dice medir” (p. 236).
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Tabla 3.

Juicio de Expertos

Grado Apellidos y nombres del experto Apreciacion
académico
Doctora Michca Maguiia, Mary Hellen Mariela  Aplicable
Doctor Marquez Caro, Fernando Luis Aplicable
Magister Pasache Ramos, Maximo Fidel Aplicable

Nota: Datos referentes a los especialistas en el tema.

d) Confiabilidad por el Alfa de Cronbach

Los instrumentos de las variables gestion del talento humano y calidad de

servicio fueron evaluados a través de encuestas a 42 ejecutivos del area de

soporte al cliente en Oncosalud, sede San Borja, los cuales tienen dominio del

tema.

El Alfa de Cronbach es el indicador de consistencia interna de la herramienta

de cuantificacion mas utilizado. Se utiliza para cuantificar la viabilidad de una

medida correspondiente a una escala, ya que produce un valorentre 0y 1, y su

proposito es otorgar precision. Realizar calculos de estabilidad y valores

medidos restantes. Del mismo modo, para Velassis et al. (2018) "Los resultados

de la encuesta solo son fiables cuando alcanzan un alto grado de autenticidad”

(p.416).

Tabla 4.

Escala de Alfa de Cronbach

Rango Deduccion
0.81-1.00 Muy alta
0.61-0.80 Alta

0.41 - 0.60 Moderada
0.21-0.40 Baja
0.01-0.20 Muy baja

Fuente: Gamarra, Rivera, Wong y Pujav (2016)
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Andlisis de fiabilidad del instrumento de la variable Gestiéon del talento humano

El Alfa de Cronbach se utiliza para evaluar la efectividad de una herramienta que
determina el promedio equilibrado de las similitudes entre las variables (o items) que

componen la encuesta.

Tabla 5. Resumen de procesamiento de casos de la variable de la gestion del talento
humano

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Valido 42 100,0
Excluido? 0 0
Total 42 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Tabla 6. Estadisticas de fiabilidad de la variable gestion del talento humano

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,768 12

La confiabilidad de la herramienta se evalué mediante el desarrollo de una encuesta a
42 ejecutivos del area de atencion al cliente de Oncosalud de San Borja (sede) que
representan la unidad de analisis seleccionada. Cabe destacar que el cuestionario
utilizado incluye 12 items, y los mismos items indican una confiabilidad aceptable, el

coeficiente Alpha de Cronbach se considera de 0,768.

Andlisis de fiabilidad del instrumento de la variable de la calidad de servicio

Tabla 7. Resumen de procesamiento de casos de la variable de la calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos
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Casos Vaélido 42 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 42 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Tabla 8. Estadisticas de fiabilidad de la variable calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

, 764 11

Para las variables de calidad del servicio, se evaluo la confiabilidad del instrumento
encuestando a 42 ejecutivos del area de atencion al cliente de las sedes de Oncosalud
de San Borja, representantes de la unidad de analisis seleccionada. Cabe destacar
gue el cuestionario utilizado incluye 11 items, que representan el mismo item con alta
confiabilidad, y su coeficiente Alpha de Cronbach es de 0,764.

3.5. Procedimientos
El procedimiento inici6 con la recoleccion online de datos a través de las
encuestas tomadas desde Google Forms; se realiza la encuesta de manera

virtual debido a la coyuntura actual afectada por la pandemia del COVID19.

Una vez que se recopilo la informacion, los datos se procesaron en una hoja de
célculo para agrupar los resultados, (Excel). Posteriormente, se desarrollé en un
software estadistico, como el SPSS 26, siempre teniendo en cuenta las variables

y dimensiones de la investigacion.

La informacién se interpreta adecuadamente a través de tablas y graficos
mediante estadisticas descriptivas e inferenciales, teniendo en cuenta los
siguientes pasos: ordenamiento y clasificacion, graficos estadisticos vy

procesamiento informatico mediante SPSS.
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3.6.

3.7.

Método de analisis de datos

El andlisis de datos considera como procesar la informacion recopilada en sus
diferentes etapas, utilizando la estadistica como herramienta y utilizando el
software estadistico SPSS v. 26. Se consideran ciertos criterios al realizar la
prueba de hipoétesis, tales como: primero, la formulaciéon de hipétesis, incluida la
invalidez y sustitucion de hipétesis especificas; segundo, determinar el nivel de
significancia o0 margen de error a ser reconocido por la investigacion; tercero,
estimar el valor p usando la estadistica de prueba, si el valor p es menor que el
nivel de significancia, luego rechaza la hipétesis nula, y se acepta la hipotesis

alternativa.

Aspectos éticos

En primer lugar, se ha venido trabajando la investigacion respetando la guia de
elaboracion de la Universidad Cesar Vallejo, segun la cual aplica el presente
formato, asi como también nos guiamos por la normativa establecida por la
American Psychological Association! que determina como un formato Gnico para
la presentacion y citado de articulos académicos, formato que lleva las siglas de
la institucion: APA. Sin embargo, el presente trabajo se adapta también a los
formatos que la universidad solicita a sus alumnos, por lo tanto, se utilizaran
métodos de citado, uso de fuentes, tamafios y espacios requeridos. Asi también,
es de a aclarar que la presente investigacion se ha realiza con el mayor cuidado
posible al ingresar una referencia con el fin de no inducir a un error en el sistema
de anti-plagio, respetando asi los derechos de autor de todos los investigadores

citados en este documento.

Finalmente, se busca garantizar la confidencialidad de la informacion de cada uno
de los participantes de las encuestas y que sus datos seran utilizados Unicamente

para usos académicos del presente estudio.

! Para mayor detalle: https://normas-apa.org/
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V. RESULTADOS

4.1. Informacion general

En este apartado se presentan la informacion basica sobre la investigacion. El

analisis y resultados del levantamiento de la informacion han sido hechos entre el

22 y el 23 de febrero del 2021 a través de la herramienta digital Google Forms que

se ha detallado en el apartado. La encuesta se ha realizado a 42 ejecutivos del

area de soporte al cliente que laboran de manera remota y presencial en la sede

de San Borja. Las 966 respuestas que se recibieron se pueden corroborar en el

anexo.

Se ha respetado el anonimato de los participantes, los cuales tuvieron la libertad

de responder sin presion de un superior, lo cual se consiguié enviandole

directamente a su correo electronico el enlace directo para que envien su

respuesta.

ANALISIS DE RESULTADOS ESTADISTICO DESCRIPTIVO

4.2. Andlisis de la variable gestion del talento humano

Tabla 9.

Niveles porcentuales de la variable gestion de talento humano

GESTION DE TALENTO HUMANO (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Valido MALO 1 2,4 2,4 2,4
REGULAR 9 21,4 21,4 23,8
BUENO 32 76,2 76,2 100,0
Total 42 100,0 100,0

Fuente: Software SPSS V.26
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GESTION DEL TALENTO HUMANO (Agrupada)

Figura 3: Gestion del talento humano

Interpretacion:

De acuerdo con la Tabla 9 y Figura N ° 3, se muestra la variable gestion del talento
humano. En la muestra total que representa el 100%, el 76% de los empleados
representan 32 empleados. Se menciona que la gestion de recursos humanos es
buena. A su vez, el 21% de la muestra esta compuesta por 9 empleados, lo que indica
gue la gestion del talento es una regular, y el 2% representado por 1 empleado indica

gue la gestion del talento es mala.
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Tabla 10. Niveles porcentuales de la variable gestidén de talento humano para la
dimensién clima laboral

Clima Laboral (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido MALO 1 2,4 2,4 2,4
REGULAR 28 66,7 66,7 69,0
BUENO 13 31,0 31,0 100,0
Total 42 100,0 100,0

Fuente: Software SPSS V.26

Clima Laboral (Agrupada)

M maLo
W REGULAR
M BUENOD

Figura 4. Clima laboral

Interpretacion:

Asi mismo de la Tabla 10 y Figura 4 se puede observar que en la muestra total que
representa el 100% de la dimension de clima laboral, el 31% representa a 13
empleados, y se menciona que la dimension de clima laboral es buena, mientras que
el 67% de la muestra es compuesto por 28 empleados, representando la dimension de
clima laboral Es normal 2% de 1 empleado menciono que el clima laboral no es bueno,

esto se refiere a la dimensioén de variables de gestidon del talento.
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Tabla 11. Niveles porcentuales de la variable gestién de talento humano para la
dimensién capacitacion

Capacitacion (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido REGULAR 19 45,2 45,2 45,2
BUENO 23 54,8 54,8 100,0
Total 42 100,0 100,0

Fuente: Software SPSS V.26

Capacitacion (Agrupada)

M REGULAR
W BUENC

Figura 5: Capacitacion

Interpretacion:

De acuerdo con la Tabla 11 y la Figura 5, se puede observar que la dimension

capacitacion representa el 100% de la muestra total y el 55% de los 23 colaboradores.
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Se menciona que la capacitacion es buena. A su vez, el 45% de la muestra esta
conformada por 19 empleados, que representa la dimension es regular.

Tabla 12. Niveles porcentuales de la variable gestion de talento humano para la
dimension planificacion

Planificacion (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido MALO 1 2,4 2,4 2,4
REGULAR 16 38,1 38,1 40,5
BUENO 25 59,5 59,5 100,0
Total 42 100,0 100,0

Fuente: Software SPSS V.26

Planificacién (Agrupada)

W MALD
W REGULAR
W EBUEND

Figura 6: Planificacion

Interpretacion:

De acuerdo con la Tabla 12 y Figura 6, la dimension de planificacion en la muestra
total representa el 100% y 25 socios representan el 60%. Se menciona que la

dimension de planificacion es buena. A su vez, el 38% de la muestra tiene un maximo
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de 16 colaboradores. La dimensién es convencional, el 2% de 1 colaborador mencion6

gue la planificacion es mala.
4.3. Analisis de la variable calidad de servicio
Tabla 13. Niveles porcentuales de la variable calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido MALO 1 2,4 2,4 2,4
REGULAR 6 14,3 14,3 16,7
BUENO 35 83,3 83,3 100,0
Total 42 100,0 100,0

Fuente: Software SPSS V.26

CALIDAD DE SERVICIO (Agrupada)

B MALD
B REGULAR
W BUEND

Figura 7: Calidad de servicio

Interpretacion:

De acuerdo con la Tabla 13 y Figura 7, se muestran las variables de calidad del

servicio. En la muestra total que representa el 100%, el 83% representa a 35
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empleados. Se menciona que la calidad del servicio es buena. A su vez, la muestra
del 14% de la calidad del servicio consiste en de 6 empleados, lo que significa que la
calidad del servicio es buena, y el 2% representado por 1 empleado significa que la
calidad del servicio es mala.

Tabla 14. Niveles porcentuales de la variable calidad de servicio para la dimensién
calidad de atencion

Calidad de atencién (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido MALO 1 2,4 2,4 2,4
REGULAR 16 38,1 38,1 40,5
BUENO 25 59,5 59,5 100,0
Total 42 100,0 100,0

Fuente: Software SPSS V.26

Calidad de atencion (Agrupada)

B MALO
M REGULAR
M BUEND

Figura 8: Calidad de atencion.

Interpretacion:
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Se puede observar en la tabla 14 y figura 8 que en la muestra total que representa el
100%, el 60% de la dimension de calidad de la atencién que representa a 25
colaboradores mencion6 que la calidad de la atencién es buena. Segun el 38%
anterior, estaba compuesta por 16 En la muestra de, la dimensién calidad de la
atencion es normal, y el 2% de 1 empleado mencioné que la calidad de la atencion es

mala, lo que se refiere a la dimension de las variables de calidad del servicio.

Tabla 15. Niveles porcentuales de la variable calidad de servicio para la dimension
capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido REGULAR 15 35,7 35,7 35,7
BUENO 27 64,3 64,3 100,0
Total 42 100,0 100,0

Fuente: Software SPSS V.26

Capacidad de respuesta (Agrupada)

H REGULAR
MW EBUEND

Figura 9: Capacidad de respuesta.

Interpretacion:
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Puede verse en la Tabla 15 y la Figura 9 que en la muestra total que representa el

100%, el 64% de la dimension de capacidad de respuesta que representa a 27

empleados mencioné la dimensién de capacidad de respuesta a su vez, y el 38% de

la muestra estaba compuesta por 15 empleados, lo que indica capacidad de respuesta.

La dimension es regular, que se refiere a la dimension de las variables de calidad del

servicio.

Tabla 16. Niveles porcentuales de la variable calidad de servicio para la dimensién

eficiencia del personal

Eficiencia del personal (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido REGULAR 9 21,4 21,4 21,4
BUENO 33 78,6 78,6 100,0
Total 42 100,0 100,0

Fuente: Software SPSS V.26

Eficiencia del personal (Agrupada)

Figura 10: Eficiencia del personal.

Interpretacion:

M REGULAR
MW EUEND
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Segun la Tabla 16 y la Figura 10, en la muestra total que representa el 100% de la
dimension de eficiencia de los empleados, el 79% representa a 33 empleados. Se
menciona que la dimension de eficiencia de los empleados es buena. Segun una
muestra de 9 empleados, el 21% La dimension de eficiencia de los empleados es

regular, que se refiere a la dimensién de las variables de calidad del servicio.

ANALISIS DE RESULTADOS ESTADISTICOS INFERENCIALES

Tabla 17. Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
GESTION DE TALENTO ,143 42 ,031 ,942 42 ,034
HUMANO
CALIDAD DE SERVICIO , 159 42 ,009 ,923 42 ,007

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Debido a que los datos son menores a 50, se usa Shapiro Wilk para juzgar la
normalidad de los datos. En este caso, los datos no son normales porque son menores

a 0.05, por lo que se aplican pruebas estadisticas no paramétricas como la de Rho de

Spearman.

Tabla 18. Baremo para determinar el grado de semejanza de las variables en estudio

Grado de correlacion Coeficiente correlacion
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a-0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a0.69 Correlacion positiva moderada
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0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: (Martinez, Tuya y Canovas; 2009).

PRUEBA DE HIPOTESIS

e Hipotesis general

HO= No Existe una relacién entre la gestién del talento humano con la calidad de

servicio en la empresa Oncosalud, distrito de San Borja (sede), Lima Metropolitana,

2021.

H1= Existe una relacion entre la gestion del talento humano con la calidad de servicio

en la empresa Oncosalud, distrito de San Borja (sede), Lima Metropolitana, 2021.

Tabla 19. Relacion de la variable gestion de talento humano con la variable calidad

de servicio

Correlaciones

GESTION DE
TALENTO CALIDAD DE
HUMANO SERVICIO
Rho de Spearman GESTION DE TALENTO Coeficiente de correlacion 1,000 ,385
HUMANO Sig. (bilateral) ,012
N 42 42
CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de correlacion ,385 1,000
Sig. (bilateral) ,012
N 42 42

Fuente: Software estadistico SPSS versiéon.26

Interpretacion:

De acuerdo con los resultados de la tabla 19, podemos ver que el coeficiente de

correlaciéon Rho de Spearman es 0.385, correspondiente a una relacion positiva baja
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entre las variables de estudio. Por otro lado, se puede observar que el nivel de
significancia de la variable de investigacion es 0.012, lo que indica que es menor que
el nivel de significancia de 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alternativa.

e Hipotesis Especifica 1

HO= No Existe una relacién entre la gestién del talento humano con la calidad de
atencion en la empresa Oncosalud, distrito de San Borja (sede), Lima Metropolitana,
2021.

H1= Existe una relacién entre la gestion del talento humano con la calidad de atencion

en la empresa Oncosalud, distrito de San Borja (sede), Lima Metropolitana, 2021.

Tabla 20. Relacion de la dimension calidad de atencion con la variable gestion de
talento humano

Correlaciones

GESTION DE
TALENTO Calidad de
HUMANO atencién
Rho de Spearman GESTION DE TALENTO Coeficiente de correlacion 1,000 4127
HUMANO Sig. (bilateral) ,007
N 42 42
Calidad de atencién Coeficiente de correlacion 4127 1,000
Sig. (bilateral) ,007
N 42 42

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

Fuente: Software estadistico SPSS version.26

Interpretacion:

Respecto a los resultados de la tabla 20, podemos ver que el coeficiente de correlacion
Rho de Spearman es 0.412, correspondiente a una relacion positiva moderada entre
las variables de estudio. Por otro lado, se puede observar que el nivel de significancia
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de la variable de investigacion es 0.007, lo que indica que es menor que el nivel de
significancia de 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa.

e Hipotesis Especifica 2

HO= No Existe una relacion entre la gestion del talento humano con la capacidad de
respuesta en la empresa Oncosalud, distrito de San Borja (sede), Lima Metropolitana,
2021.
H1= Existe una relacion entre la gestion del talento humano con la capacidad de
respuesta en la empresa Oncosalud, distrito de San Borja (sede), Lima Metropolitana,
2021.

Tabla 21. Relacion de la dimension capacidad de respuesta con la variable gestion
de talento humano

Correlaciones

GESTION DE
TALENTO Capacidad de
HUMANO respuesta
Rho de Spearman GESTION DE TALENTO Coeficiente de correlacion 1,000 ,220
HUMANO Sig. (bilateral) . 1162
N 42 42
Capacidad de respuesta Coeficiente de correlacion ,220 1,000
Sig. (bilateral) ,162
N 42 42

Fuente: Software estadistico SPSS version.26

Interpretacion:
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De acuerdo con los resultados de la tabla 21, podemos ver que el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman es 0.220, correspondiente a una relacion positiva baja
entre las variables de estudio. Por otro lado, se puede observar que el nivel de
significancia de la variable de investigacion es 0.162, lo que indica que es mayor que
el nivel de significancia de 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis alternativa y se
acepta la hipdtesis nula. Evidenciando que no existe una relacién entre la gestion del
talento humano con la capacidad de respuesta en la empresa Oncosalud, distrito de
San Borja (sede), Lima Metropolitana, 2021.

e Hipotesis Especifica 3

HO= No Existe una relacion entre la gestion del talento humano con la eficiencia del
personal en la empresa Oncosalud, distrito de San Borja (sede), Lima Metropolitana,
2021.
H1= Existe una relacion entre la gestion del talento humano con la eficiencia del
personal en la empresa Oncosalud, distrito de San Borja (sede), Lima Metropolitana,
2021.

Tabla 22. Relacion de la dimension eficiencia del personal con la variable gestion de
talento humano

Correlaciones

GESTION DE
TALENTO Eficiencia del
HUMANO personal
Rho de Spearman GESTION DE TALENTO Coeficiente de correlacion 1,000 ,150
HUMANO Sig. (bilateral) . ,450
N 42 42
Eficiencia del personal Coeficiente de correlacion ,150 1,000
Sig. (bilateral) ,450
N 42 42

Fuente: Software estadistico SPSS version.26
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Interpretacion:

De acuerdo con los resultados de la tabla 16, podemos ver que el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman es 0.150, correspondiente a una relacion positiva muy
baja entre las variables de estudio. Por otro lado, se puede observar que el nivel de
significancia de la variable de investigacion es 0.450, lo que indica que es mayor que
el nivel de significancia de 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis alternativa y se
acepta la hipétesis nula. Evidenciando que no existe una relacion entre la gestion del
talento humano con la eficiencia del personal en la empresa Oncosalud, distrito de San
Borja (sede), Lima Metropolitana, 2021.

V. DISCUSION

Exponemos la discusion de resultados de acuerdo al problema planteado y asi
poder ofrecer una respuesta que permita confirmar o rechazar la hipotesis. Es asi
gue, en la hipétesis general, se hallo la existencia de una relacion favorable entre
las variables Gestion del Personal y Calidad de Servicio en la empresa Oncosalud,
distrito de San Borja (sede), Lima Metropolitana, 2021, esto se evidencia con la
prueba de Spearman Rho lo demuestra, el coeficiente de correlacion es 0.385y la
significancia bilateral es 0.012 <0.05, por lo que se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipétesis alternativa. Coincidiendo con Carrasco (2018) quien encontro
como resultado es que una gestion adecuada de los talentos puede crear un mejor
entorno de trabajo y, al mismo tiempo, mejorar el rendimiento de los empleados. Asi
mismo, Pinto (2014) indica que el talento humano tiene una importancia central
dentro cualquier organizacion ya que “Sin ellos no se pueden realizar las actividades
necesarias para mantenerse en el mercado, si los trabajadores reciben el trato que
se merecen haran el mejor aporte a la organizacion porque podran brindar la mejor
calidad” (p. 16).

Por igual en la primera hipétesis especifica se encontrd que si existe una relacion
entre la gestion del talento humano con la calidad de la atencion en la empresa
Oncosalud, distrito de San Borja (sede), Lima Metropolitana, 2021, donde, la prueba

de Rho Spearmen muestra que el coeficiente de correlacion es 0.412, y la
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significancia bilateral es 0.007 <0.05. Por lo tanto, rechace la hipotesis nula y se
aceptd la hipdtesis alternativa. Coincidiendo con Morales (2015) quien en su
investigacion llegdé a concluir que para verificar si existe una correlacion positiva
entre el servicio y la satisfaccién del cliente. Los resultados apuntan a que es
requerido para mejorar los indices satisfaccion en la empresa implementar un
sistema de mediciébn de calidad que sea constante y que permita incluir la
evaluacion de aspectos en los que se ha visto deficiencias, como reclamos y la
confiabilidad del cliente.

Asi mismo, Duque (2005) sefiala que la determinacion de la calidad del servicio no
se basa en la percepcion del cliente del servicio en si, sino en la eficacia de la
organizacion para satisfacer las necesidades del cliente. La evaluacion esta mas
orientada a los resultados que a los procesos, si se basa en pruebas y la satisfaccion
es un requisito previo para la calidad, el proceso es demasiado complejo para ser
medido.

Ademas, en la segunda hipotesis especifica, se hallé que no existe relacion entre
gestion del talento humano y capacidad de respuesta en la empresa Oncosalud,
distrito de San Borja (sede), Lima Metropolitana, 2021, dénde, la prueba de Rho
Spearmen muestra que el coeficiente de correlacion es 0.220 y la significancia
bilateral es 0.162 <0.05, por lo que se rechaza la hipétesis alternativa y se acepta
la hipdtesis nula. En cuanto a la relacion entre la gestion del personal y la capacidad
de afrontamiento, este estudio no encontré correlacidén. Que tienen similitud con los
resultados de Reinoso (2015) los resultados apuntan a que a pesar de realizar una
reestructuracion del area estudiada no se obtienen resultados positivos, por ello, se
ha determinado que la falta de politicas de gestion del talento es la principal causa
del mal servicio. Se rechazé la hipétesis alternativa (H1: 30.04> 3.84), por lo que el
departamento de enfermeria debe disefiar un modelo de gestion basado en la
capacidad de los talentos para mejorar la calidad del servicio.

Que, Abad (2014) explica respecto a la capacidad de respuesta en el cual se estudia
el tiempo de respuesta hacia el cliente luego de tomar un servicio. Otra de las
principales razones para tomar esta dimension es que es un aspecto que se evalla

en las funciones de atencion al cliente dentro cualquier empresa.
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Como también en la tercera hipotesis especifica, se hall6 que no existe relacidén
entre gestion del talento humano y eficiencia del personal en la empresa Oncosalud,
distrito de San Borja (sede), Lima Metropolitana, 2021, donde, la prueba de Rho
Spearmen muestra que el coeficiente de correlacion es 0.150 y la significancia
bilateral 0.450 <0.05, por lo que se rechaza la hip6tesis alternativa y se acepta la
hip6tesis nula. En cambio, para Quintero (2008) la eficiencia de personal desde el
lado organizacional indica que, para lograr una alta eficiencia, es necesario trabajar
en un ambiente proactivo, participativo y con empleados motivados e identificados
con la empresa. Al respecto Chiavenato (2009) también nos indica que “la eficiencia
esta relacionada con el uso de recursos para un propésito o propdsito determinado,
y es el resultado de la racionalidad u optimizacion de los recursos” (p. 133).

VI. CONCLUSIONES

Contrastando los resultados de este estudio de los objetivos se presentan las

siguientes conclusiones:

1. Al mismo tiempo, se alcanzd a cumplir el objetivo general donde se plante6 una
hipétesis general con base en los resultados, indicando que las variables de
investigacion alcanzaron un nivel de significancia bilateral de 0.012 <0.05,
rechazando la hipétesis nula y aceptando la hipotesis alternativa. Por tanto, se
concluye que existe un nivel de correlacién de 0.385 entre la gestion de recursos

humanos y la calidad del servicio, lo que indica que es positivo y bajo.

2. Se cumplié con el primer objetivo especifico y a la vez con la hipétesis especifica
1, frente a los resultados y a la muestra de un nivel de significancia bilateral de
0,007 < 0,05, es decir, menor a 0,05 rechazandose la hipétesis nula 'y aceptandose
la hipotesis alterna. Por lo tanto, se concluye hay existencia de una relacién entre
la dimensién calidad de atencion con la gestién del talento humano en 0.412 de

grado de correlacién, que sefiala que es positiva y moderada.
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3. No se cumplié con el segundo objetivo especifico y a la vez con la hipotesis
especifica 2, frente a los resultados y a la muestra de un nivel de significancia
bilateral de 0,162 > 0,05, es decir, mayor a 0,05 aceptandose la hipotesis nula y
rechazandose la hipétesis alterna. Por lo tanto, se concluye que no existe relacién
entre la dimension capacidad de respuesta y la gestién del talento humano en

0.220 de nivel de correlacion, que sefiala que es positiva y baja.

4. No se cumplié con el tercer objetivo especifico y a la vez con la hipétesis especifica
3, frente a los resultados y a la muestra de un grado de significancia bilateral de
0,450 > 0,05, es decir, mayor a 0,05 aceptandose la hipétesis nula y rechazandose
la hipodtesis alterna. Por lo tanto, se concluye que hay existencia de una relacion
entre la eficiencia del personal y la gestion del talento humano en 0.150 de grado

de correlacion, que sefiala que es positiva y muy baja.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. La dinamica del trabajo en Oncosalud genera que cada dia, algo pueda cambiar,
incluidos los errores. Esto significa que el equipo de soporte al cliente requiera una
reorganizacion que incluya valores que permitan a los ejecutivos ser mas flexibles,
receptivos y siempre estar en contacto, no solo con los clientes, sino también entre

los mismos miembros del equipo.

2. Es necesario poder contar con una capacitacion adecuada, por lo que se
recomienda que estas capacitaciones se realicen de forma uniforme para todos

los ejecutivos del area de soporte al cliente.

3. La empresa debe realizar reuniones para consolidar los lazos de comunicacion
entre las areas y entre los ejecutivos con los de mayor y menor experiencia para

generar una sinergia positiva dentro del area

4. Incentivar a los clientes y trabajadores sobre cuales son los canales de atencion,

sus procedimientos y cOmo acceder a ellos.
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Matriz de Operacionalizacién de Variables

Anexos

DEFINICION DEFINICION ITEMS INSTRUMENTO
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES Y TECNICA ESCALA
1
Moativacion 5
Personal
Chiavenato, (2009) _
La gestion del talento Clima Laboral 3
humano se refiere al
conjunto de politicas y 4
practicas necesarias ]
para dirigir los fi:icr)r?esrtgionedse Io:; vagl Qe S
Gestion del aspectos de los cuales son: clima Conocimiento
cargos  gerenciales ' ORDINAL Y
Talento lacionad | laboral, o CUESTIONARIO
HumMano relacionados con las capacitacion y Capacitacion 7 Y ENCUESTA LIKERT EN EL
personas O recursos, S CUESTIONARIO
' ; planificacion. de 3
incluidos L
: indicadores y 12
reclutamientos, .
o items.

seleccioén, 7
capacitacion, _ .
recompensas y Asignacion de 9
evaluacion del Planificacién Personal
desempenio. 10

11
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12

Variable X: Gestion del Talento Humano

Variable Y: Calidad de Servicio
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DEFINICION DEFINICION ITEMS INSTRUMENTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES , ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL Y TECNICA

Duque (2005). Se le 13

considera al trabajo,

la_actividad y/o los Calidad de Canales 14

beneficios que Atencion Disponibles 15

producen Consta de 3

satisfaccion al dimensiones los 16

consumidor. La cuales son:

calidad de servicio Calidad de 17

establece una Atencion, Capacidad de Tiempo de 18 ORDINAL Y
Calidad de relacion de mutua Capacidad de Respuesta Respuesta CUESTIONARIO  TIPO LIKERT
Servicio satisfaccion de Respuesta, Y ENCUESTA EN EL

expectativas entre Eficiencia  del 19 CUESTIONARIO

el cliente y la Personal. 20

organizacion. Para Asimismo consta

ello se vale de la de 3 indicadores 22

interaccion y y11 items. Eficiencia del .

_ _ Capacidad
retroalimentacion Personal
para
entre personas, en 22
Resolverlos
todas las etapas del 23

proceso de servicio.
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PROBLEMA GENERAL

MATRIZ DE CONSISTENCIA
GESTION DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA ONCOSALUD, DISTRITO DE SAN BORJA (SEDE), LIMA METROPOLITANA, 2021

OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES Dimensiones Indicadores

METODOLOGIA

¢Como se relaciona la gestidn del
talento humano con la calidad de
servicio en la empresa Oncosalud,
distrito de San Borja (sede), Lima
Metropolitana, 2021?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢CAmo se relaciona la gestion del
talento humano con la calidad de la
atencién en la empresa Oncosalud,
distrito de San Borja (sede), Lima
Metropolitana, 2021?

¢Como se relaciona la gestion del
talento humano con la capacidad de
respuesta en la empresa Oncosalud,
distrito de San Borja (sede), Lima
Metropolitana, 2021?

¢Cémo se relaciona la gestién del
talento humano con la eficiencia del
personal en la empresa Oncosalud,
distrito de San Borja (sede), Lima
Metropolitana, 20217?

Determinar qué tipo de relacién  Existe una relacion entre la
existe entre gestion del talento  gestidn del talento humano
humano y calidad de servicio en con la calidad de servicio en la

la empresa Oncosalud, distrito de empresa Oncosalud, distrito

San Borja (sede), Lima de San Borja (sede), Lima

Metropolitana, 2021. Metropolitana, 2021.

OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS
Determinar qué tipo de relacién  Existe una relacién entre la
existe entre la gestion del talento  gestidn del talento humano
humano con la calidad dela  con la calidad de la atencién en
atencién en la empresa la empresa Oncosalud, distrito
Oncosalud, distrito de San Borja  de San Borja (sede), Lima
(sede), Lima Metropolitana, Metropolitana, 2021.
2021.

Determinar qué tipo de relacién
existe entre la gestion del talento
humano con la capacidad de
respuesta en la empresa
Oncosalud, distrito de San Borja
(sede), Lima Metropolitana,
2021.

Determinar qué tipo de relacion
existe entre la gestién del talento
humano con la eficiencia del
personal en la empresa
Oncosalud, distrito de San Borja
(sede), Lima Metropolitana,
2021.

Existe una relacion entre la
gestion del talento humano
con la capacidad de respuesta
en la empresa Oncosalud,
distrito de San Borja (sede),
Lima Metropolitana, 2021.

Existe una relacion entre la
gestién del talento humano
con la eficiencia del personal

en la empresa Oncosalud,
distrito de San Borja (sede),

Lima Metropolitana, 2021.

Gestion del

Talento
Humano

Calidad de
Servicio

Clima laboral

Capacitacion

Planificacion

Calidad de la
atencion

Capacidad de
respuesta

Eficiencia del
personal

o]

12
13
14
15

16
17
18

1. TIPO DE ESTUDIO

El tipo de estudio a realizar es
descriptivo-Correlacional, porque
se describird cada una de las
variables y se explicara la relacion
entre la variable 1y la variable 2.
2. DISENO DE ESTUDIO

El tipo de disefio a realizar es no
experimental porque no
manipularemos las variables y de
corte transversal porque solo sera
de un periodo.

3. ENFOQUE

Cuantitativo

4. POBLACION Y MUESTRA

La poblacién a utilizar es 42
ejecutivos del drea de soporte al
cliente.

TIPO DE MUESTRA

La muestra es censal.

5. MUESTREO

El muestreo es no probabilistico
porque no es al azar y se genera
segun el criterio del investigador.
6. Técnica e instrumentos

La técnica es la encuesta y el
instrumento es el cuestionario.
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