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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general medir la relacion que existe

enla GTH y la CS en los clientes de una empresa Textil, 2021

Este estudio tuvo un enfoque cuantitativo, con disefio no experimental,
descriptivo correlacional; Una poblacion conformada por 100 clientes, se
selecciond una muestra probabilistica de 80. En cuanto a la recoleccion de la
informacion, para recabar datos se utilizaron dos instrumentos que consta de 12

y 22 items con una escala tipo Likert, respectivamente.

Entre los principales resultados se obtuvo que la variable GTH, muestra
que el 52.5% tiene nivel alto, 31.3 % tiene nivel medio y solamente el 16.3% nivel
bajo, también se encontré que el nivel de los resultados de la variable CS, se
muestra que el 66.3% tiene nivel alto, 21.3 % tiene nivel bajo y solamente el
12.5% nivel medio. Ademas, para la hipétesis principal se evidencia una relacién
directa de 0.631 entre las variables. se concluyd con que la GTH se relaciona

positivamente con la CS en los clientes de una empresa Textil, 2021.

Palabras clave: gestion laboral, talento humano, CS.
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ABSTRACT

The present research had the general objective of measuring the relationship that
exists in the GTH and the quality of service in the clients of a Textile company,
2021

The study had a quantitative approach, with a non-experimental,
descriptive correlational design; The population consisted of 100 clients, a
probabilistic sample of 80 was taken. Regarding the collection of information, two
instruments were used to collect data, consisting of 12 and 22 items with a Likert-
type scale, respectively.

Among the main results, the variable Management of human talent shows
that 52.5% have a high level, 31.3% have a medium level and only 16.3% have
a low level, it was also found that at the level of the results of the Quality variable
of service, it is shown that 66.3% have a high level, 21.3% have a low level and
only 12.5% have a medium level. In addition, for the main hypothesis, a direct
relationship of 0.631 is evidenced between the variables. It was concluded that
the GTH is positively related to the CS in the customers of a Textile company,
2021.

Keywords: labor management, human talent, CS.
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. INTRODUCCION

Las instituciones del mundo, se considerd a la GTH como el principal elemento
de desarrollo humano en las organizaciones, porque cumplen las metas y
objetivos de estas. Segun Martinez (2017), indico que el trabajador no se percibe

como gasto sino como un activo.

En el mundo, las organizaciones enfocan su atencion en sus
colaboradores. Asimismo, se ha ido, mejorando, el ambiente laboral logrando
mejores niveles de productividad (Tedesco, 1995). Para Tomorri et al. (2020), en
Albania se dieron inconvenientes sobre la calidad en los servicios publicos,
debido a una gestién humana fue ineficiente, Noblecilla (2020), describe sobre
la calidad del servicio ofrecido han mejorado los servicios en Europa. En la
misma linea de pensamiento, Bucaité, Civinskas y Lazauskiené (2018) indicaron
de problemas en la calidad de servicios por falta de pocos servicios. Por otro
lado, Worku (2019), sostuvo que se puede mejorar servicios municipales o
publicos, en beneficio de las partes interesadas. Para Tanzi (2000) considero
sobre la visidn inglesa para medir los indices de calidad mediante, la eficiencia 'y
niveles de costo por resultados.

En la organizacion Textil durante el afo 2021, la GTH ha tenido
inconvenientes causados por la no apropiada asesoria comercial, el
incumplimiento en las entregas de los productos, los cuales ha originado las
siguientes consecuencias que son la disminucion de los pedidos, clientes
insatisfechos, perdida de presencia en el mercado, es por ello que el problema
se refleja en las proyecciones de ventas semestrales y anuales comparados con
las proyecciones de afios anteriores. Mediante esta problematica, se presenta el

siguiente proyecto, para lo cual se realizan la siguiente formulacion del problema.

Por lo expuesto, se plantea la problematica general ¢ Cual es la relacion
de las GTH y la CS en los clientes de una empresa Textil, 20217 y especificos ¢,
Cual es la relacion de las GTH y la Tangibilidad en la calidad de servicio en los
clientes de una empresa Textil, 20217?, 4 Cual es la relacién de las GTH y la
fiabilidad de la CS en los clientes de una empresa Textil,2021?, ¢ Cual es la
relacion de las GTH y la capacidad de respuesta de la CS en los clientes de una
empresa Textil,20217?, ¢ Cual es la relacion de las GTH)y la seguridad de la CS
en los clientes de una empresa Textil,2021?, 4, Cual es la relacion de la GTH y la
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empatia de la CS en los clientes de una empresa Textil, 20217

La justificacion tedrica, permitié conocer la realidad de la GTH en las
empresas textiles, la mejora en la GTH se vera reflejada en la calidad del
servicio, esta investigacion sirvio de base para otras investigaciones y permitié
incorporarlos en la gerencia. A nivel practico, se justifico por el talento humano
brinda una nueva perspectiva importante para los usuarios de este servicio, sirva
como fuente de informacién y lograr una buena relacion GTH y CS en empresa,
lo cual originara, clientes mejor atendidos y una reduccion de quejas, costos,
optimizando la calidad de los servicios y mayores ventas. Respecto a la
justificacién metodoldgica, podemos apreciar que los instrumentos dela presente
investigacion pueden utilizarse en otras investigaciones a fin de profundizar
mayores conocimientos. La investigacién, genera instrumentos validos y
confiables. La GTH influyd en el personal de la institucién que mejore la CS a los
usuarios.

El objetivo general tiene como finalidad determinar la relacion de la GTH
y la CS en los clientes de la empresa Textil, 2021, en general y las especificos
son: Determinar la relacion de la GTH y la Tangibilidad en la CS en los clientes
de una empresa Textil, 2021., Determinar la relacion de las GTH vy la fiabilidad
de la CS en los clientes de una empresa Textil, 2021, Determinar la relacion de
las GTH y la capacidad de respuesta de la CS en los clientes de una empresa
Textil, 2021, Determinar la relacion de GTH y la seguridad de la CS en los clientes
de una empresa Textil, 2021. Determinar la relacion de GTH y la empatia de la
CS en los clientes de una empresa Textil, 2021.A manera de delimitar y orientar
la investigacion se formula como hipodtesis general: La GTH se relacion
positivamente con la CS en los clientes de una empresa Textil, 2021. Los
especificos son: La GTH se relaciona positivamente con la Tangibilidad en la CS
en los clientes de una empresa Textil, 2021. La GTH se relaciona positivamente
con la fiabilidad de la CS en los clientes de una empresa Textil, 2021. La GTH se
relaciona positivamente con la capacidad de respuesta de la CS en los clientes
de una empresa Textil, 2021. La GTH se relaciona positivamente con la
seguridad de la CS en los clientes de una empresa Textil, 2021. La GTH se
relaciona positivamente con la empatia de la CS en los clientes de una empresa
Textil, 2021.



Il. MARCO TEORICO

Por Peru, se tienen los antecedentes nacionales, como Medina (2021), un
estudio sobre las deficiencias en cuanto al cumplir funciones basado en una GTH
y CS que brindan, la muestra fue 73 trabajadores nivel correlacional; los
resultados indicaron una relacién significativa entre la GTH y la CS; las
conclusiones mostraron un Rho de Spearman contrastado en la hipotesis, que
existe una correlacion positiva moderada de 0,333 demostrando, el desarrollo de

una buena GTH se manifestd en la CS que se brinda a sus clientes.

Asimismo, Abanto (2019), tuvo por objetivo medir la asociacién entre GTH
y CS en empresas de Cajamarca. La investigacion fue correlacional. Los
resultados senalaron existencia significativa de relacion entre la GTH y la CS,
obteniendo un valor r = 0.772 que indica que existe una correlacion positiva alta,
es decir que a medida que la GTH incrementara la CS de las empresas del

distrito de Cajamarca.

A continuacion, el estudio Arévalo y Ramirez (2019), el propésito fue medir
la relacion de la GTH y la CS en Ucayali. Estudio descriptivo correlacional. Los
resultados mostraron la correlacion de Pearson positiva no significativa entre el
talento humano y calidad del servicio, por el valor de relacion de (0.111), y no

significativa (0.474), baja relacion positiva de satisfaccion del colaborador.

Asimismo, la investigacion de Urquia (2017), mide relacion de la GTH y
CS estudio correlacional. EI muestreo simple y aleatorio, se concluyé existencia
de asociacion positiva y significativa entre la GTH y CS en la organizacién, con
un rho Spearman (r = 0,978) y el (p=0,000).

Para Manrique (2017), el objetivo fue medir la relacion de GTH y CS de
las instituciones Investigacion correlacional. Los resultados tuvieron una
correlacion moderada entre GTH y CS teniendo en cuenta que en la prueba
estadistica resulto Rho de Spearman (0.521), con p valor=0,000 y siendo este

menor a 0,05 siendo rechazada la hipétesis nula.

Respecto a estudios internacionales, para Paredes (2021), consider6 una
investigacion cuantitativa, disefio descriptivo-correlacional. La prueba X? generd

una correlacién probando las hipétesis con sig <0.05, se comprobd la conexién



de la GTH y su satisfaccion laboral de los empleados en los bancos con mejor

liquidez financiera en la capital de Ecuador.

Para lza (2021), busco medir la correlacion y la CS en la satisfaccion de
usuarios del Registro Mercantil. La metodologia tuvo alcance descriptivo y
correlacional, utilizd una muestra de 376 usuarios y 9 colaboradores. Los
resultados indicaron asociacion positiva y fuerte entre la empatia y todas las
dimensiones de la satisfaccién del usuario. La conclusién determin6 que la CS
influye directamente en la percepcion de la satisfaccion de usuarios.

Delpunto de vista de Palate (2018), el objetivo fue medir la GTH de las
empresas dedicadas a la actividad textil en la provincia. De la investigacion
realizada, por medio de la aplicacién de encuestas, los resultados obtuvieron que
existe mayor motivacion en los directivos de la empresa, los colaboradores estan
comprometidos con la organizacion, también teniendo crecimiento personal e
institucional.

En el estudio de Garcia (2016), busco medir la correlacién de la CS y
atencion del usuario. De nivel correlacional, no experimental, con muestra de
258 usuarios. Los resultados indicaron, una conexioén directa, (Rho=0,769), y
significancia menor a 0,05, se establecié que la estrategia de gestionar calidad
mejora la atencidén al usuario.

Para Santiago (2016), medir la gestion administrativa y conformidad de
usuario, investigacion correlacional, muestra por 421 usuarios. Resulté conexion
alta y directa, siendo significativa de la gestion administrativa(GA) de rho
Spearman de (0,816).

Habiéndose realizado el analisis en los antecedentes nacionales e
internacionales, se presenta informacion sobre las definiciones conceptuales y
teorias que sustentan el estudio.

Llanos et al. (2016), considera que las personas en el pasado, fueron
tomadas como un recurso, comparable con maquinas, los equipos y el capital.
Los empleados fueron considerados como una desventaja en el negocio. El
manejo del personal donde el trabajador era importante por lo que producia.

Abril (2018), define la GTH, como forma de tratar al capital humano en la
organizacion, apoyarlo de acuerdo a las necesidades técnicas y sociales que

cada empresa requiere. Vallejo (2016), define al talento humano como, la



actividad humana, experiencias, conocimientos, motivacion, intereses, aptitudes,
habilidades, potencialidades, etc. (p19). Asimismo, Abril (2018), definié la GTH
como la herramienta que relaciona a personas valores y tareas.

Armas et al. (2017), establecieron sobre un modelo la GTH, y el cambio
de paradigmas sobre el trabajador en una organizacién, donde son vistos como
personas con talentos, para aprovecharlos en favor de la organizacion;
desarrollandose aspectos de capital intelectual, obliga a wuna mayor
responsabilidad en los administradores. En varios momentos se han modificado
las estructuras en las organizaciones y sus relaciones, con el personal, un
cambio de paradigmas y su estructura en la concepcion laboral del trabajador.
Para Abril (2018), describe que el factor humano, es estratégico para la gerencia
empresarial, la gestion efectiva esta sujeto a los planes elaborados y es
estratégico, depende de la calidad de los colaboradores que las ejecutan.

En la figura1, se aprecia la evolucion, desde la revolucion industrial, era
clasica, era neo-clasica y gestion de conocimiento, en el ultimo estadio, se viene
desarrollando el enfoque del talento humano, aprovechando la revolucion del
conocimiento, aunado a un desarrollo del talento del trabajador de manera
particular y en general del fortalecimiento del personal.

Figura 1 Sintesis de los cambios globales en las organizaciones y las

relaciones laborales.

ESCLAVISMO LABORAL - EXPLOTACION
[ REVOLUCION INDUSTRIAL - Enfasis en la acumulacidn de capitales y produccién.

- Visién mecanistica de las relaciones laborales.
- Empresas sin estructura definida.

LOS TRABAJADORES CONSIDERADOS “RECURSOS”
< - Estructura organizacional piramidal, departamentalizacion.
ERA CLASICA ganiz P part
- Centralismo en la toma de decisiones.
- Simplificacidn v especificacidn de tareas.

N\
AN

r ENFOQUE HUMANISTA EN LAS RELACIONES LABORALES
ERA NEO-CLASICA - Estructuras matriciales de las organizaciones.

L - Aportes psicoldgicos de la conducta y relaciones humanas.

- Psicologia industrial — Teoria sistematica.

GESTlON DEL - i (I;NIFOQUE. EN EtL TAI;ENTOI HL,JMAINO o
- Revolucidn del conocimiento — tecnologia y la comunicacion.
CONOCIMIENTO . g2y
- El trabajador como talento a desarrollar.

Nota. Explicacidon de la evolucion de la relacion laboral. Elaborado Armas et al.
(2017, p.13)



Segun Vallejo (2016), el recurso humano es la persona como instrumento,
siendo principal capital de la empresa, con habilidad para toda actividad de la
organizacion; por tanto, el talento humano, es muy utilizado, porque el trabajador
tiene talentos. Asimismo, la fuga del talento humano, obliga a compensar la
pérdida, con mayores recursos. De tal manera que el talento humano es el
capital mas importante de las organizaciones; por tanto, debe realizarse una
adecuada administracié. Las organizaciones estan formadas por personas, es
necesario saber administrar el talento humano, de manera eficiente.

Vallejo (2016), consideran que la GTH, se efectua mediante procesos
administrativos basado en la Teoria administrativa, donde planifica, dirige,
coordina, organiza, controla y ejecuta. La administraciéon estudia diversos,
caracteristicas ambientales, mision, vision organizacional, la tecnologia, internos
procesos, entre otros factores importantes para la organizacion.

Figura 2 Modelo de Gestion basado en el Talento

PREVISION GESTION DESARROLLO
ESTUDIO DE CLASIFICACION VALORACION
PUESTO PROFESION DE PUESTOS
EMPRESA CLIENTES
PREVISION RECLUTAMIFN DESARROLLO
TO SELECCION DE PERSONAS
PLANIFICAR LA FORMACION DESARROLLO
FORMACION DE EQUIPOS

SISTEMAS DE SUGERENCIAS Y RECONOCIMIENTOS

Nota. Explicacion del Modelo de Gestién basado en el Talento. Elaborado Abril
(2018, p.47)

Abril (2018), indicd que las organizaciones son capaces de liderar en la
era del talento, con una concientizacion de la previsién, gestion y desarrollo al

personal.



Figura 3 Modelo integrado de Innovacion y Gestion del Talento Humano

Clientes

Productos y
Servicios

Consumidores

Nota. Explicacion del Modelo integrado de Innovacion y Gestion del Talento
Humano. Elaborado Abril (2018, p.51)

Abril (2018), desarrolla un modelo actual, moderno, basado en un proceso
de innovacion, siguiendo las dimensiones como contexto externo, la estrategia,
cultura organizacional, la Tecnologia organizativa, La arquitectura organizacional
e innovacion, gestion de la innovacion, El liderazgo, La gestion y direccion del
talento humano, y la dinamica relacional, los cuales son procesos

desencadenantes que contribuyentes a la innovacion en las organizaciones.

El concepto de talento, De Cenzo & Robbins, (2008) segun explica que

las competencias ayudan al individuo, en una mejor conducta laboral.

Segun Morales (2018), establece las siguientes dimensiones. Capacidad.
Son consideradas como elementos adquiridos, organizados y desarrollados de
la personalidad por el individuo. Como factor regulador de conducta que
proporcionan eficacia y eficiencia a una determinada actividad. El
Comportamiento se expresa en la conducta del individuo, en sus factores
personales, sociales, civicos y religiosos. Sobre el Potencial innovador.
Establecida por la creatividad, propuesta de solucionar problemas emergentes

con nueva e innovadora solucion.

Sobre la calidad de servicio se tienen las siguientes definiciones tales
como, Hoffman y Bateson (2012), analiza el SERVQUAL CS realizado por
Zeithaml, Parasuraman y Berry; el binomio usuario-cliente debe medir la
percepcion de calidad, evalua la voz del cliente en la percepcion calidad de un
servicio. Considera 5 dimensiones. Berry, Bennet & Brown, (1989), sefalan que



los clientes desean una situacion de servicio optima. Ayala (2012), sobre calidad
considera en cumplir segun lo especificado por cliente para satisfacer una

necesidad.

Asimismo, Mora (2011), considera a SERVQUAL como la Fiabilidad del
ingenio, técnica de desarrollo de un servicio de eficiente; Capacidad de
Respuesta, capacidad en la atencidén. Los elementos Tangibles, referido a la
infraestructura; Seguridad, atencion a dar confianza y crédito; Empatia,

personalizacion la gestion de servicio entre usuario-cliente.

Villalba (2013), explica que las escalas de valoracion Servqual y Servperf
son las mas utilizadas y difundidas. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1984, 1988,
1991, 1994), y Gronroos (1982, 1994), seguidamente, son los exponentes de
dichos modelos Parasuraman, Zeithaml y Berry (1984, 1988, 1991, 1994),
durante las tres ultimas décadas, han generado aportes de manera progresiva

en su construccién, segun la figura siguiente:

Sobre las dimensiones del Modelo Servqual propusieron los
investigadores Zeithaml, Bitner y Gremler (2009). Fiabilidad: Se refiere a la
habilidad de ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.
Capacidad de respuesta: disponibilidad para ayudar a los usuarios y asi
prestarles un servicio rapido y adecuado. Seguridad: Atencién a los empleados
y habilidad de inspirar credibilidad y mucha confianza. Empatia: Atencién
personalizada que ofrecen las empresas a todos sus clientes. Elementos
tangibles: Es la forma fisica, instalaciones fisicas, como la infraestructura,

equipos, materiales, personal.



Figura 4 Dimensiones de calidad de servicios

COMUNICACION

NECESIDADES

EXPERIENCIAS

COMUNICACIONES

. Tomado Yovera y Rodriguez (2018, p.26)

BOCA - OIDO PERSONAS PASADAS EXTERNAS
DIMENSIONES Servicio
1. Elementos Esperado
tangibles Calidad
2. Fiabilidad Percibida
3. Capacidad de Servicio
Respuesta Recibido
4. Seguridad
5. Empatia

En la presente investigacion, el cliente de la empresa va a evaluar desde su

percepcion la calidad que recibe por el servicio que brinda la empresa, a través

de instrumentos elaborados.



. METODOLOGIA

3.1 Tipo y diseio de investigacion

Investigacion cuantitativa, para Hernandez et al. (2014), consiste en
recolectar datos permite contrastacion, define y ayuda en eficacia de teorias. El
tipo de estudio fue basico, destinado a buscar conocimiento, como ciencia pura.

La presente investigacion tuvo un disefio no experimental, segun Kerlinger
(1975) las investigaciones no experimentales, son imposibles de manipular
variables o a las condiciones, segun Mejia (2017), defini6 el alcance
correlacional, establece una relacién estadistica entre las mismas. Para

Hernandez (2003), corte transversal recoleccién en un tiempo unico.

Diagrama representativo de este disefio de investigacion.
M= Clientes de la empresa
X= Variable GTH
Y= Variable CS

R: Relaciéon

3.2  Variables y Operacionalizacion

Definicidn conceptual GTH proceso de formaciéon de talento innatos,

educacion. Laroche et al. (1999)

Definicién operacional GTH. Conocimientos utiles en el proceso de
ventas, mediante un instrumento conformado por 12 items, 4 items de cada una

de las dimensiones

Definicién conceptual CS. Hoffman y Bateson (2012) mide la percepcion
del usuario-cliente, evalua la voz del cliente en la percepciéon calidad de un
servicio. Considera 5 dimensiones como son: fiabilidad, capacidad de respuesta,

elementos tangibles, seguridad y la empatia.

Definicion operacional Calidad de servicio. Campos et al (2012)

dimensiona las competencias investigativas en cinco tipos de habilidades

10



divididas en cuarenta y siete aspectos especificos, se pretende que el personal
académico posea estos dominios para desarrollar los procesos de investigacion:
habilidades cognitivas, habilidades tecnologicas, habilidades metodologicas,

Habilidades de gestionar la investigacion, Habilidades de trabajo en equipo.
3.3 Poblacién, muestra y muestreo

La poblacion fue conformada por conformada por los 100 clientes que
tiene una empresa Textil, 2021 en Peru. Para Hernandez, et al. (2014), definido
por unidades de analisis para el estudio. Respecto a los criterios de inclusion:
fueron considerados, todos los clientes que reciben un servicio de la empresa.
También se consideraron los clientes que deseen participar del proceso de toma
de informacién. Asimismo, Criterios de exclusién: Clientes que no deseen
participar o que se encuentren con problemas para el desarrollo de la encuesta.
Sobre la Muestra, segun Rodriguez et al. (2016) afirmaron sobre la muestra,
estuvo definida como la porcidn seleccionada de una poblacién, que sigue ciertos

criterios establecidos.

N.Z2 p.q

E2.(N-1)+Z2p.q

Se realizé una formula para poblaciones conocidas, donde:
n = Muestra

N = (100) clientes de poblacion finita

Z = Nivel de confianza 95% = (1.96)

p = Probabilidad de acierto (50%)

g = Probabilidad de fracaso (50%)

E = Error (5%)

La muestra, resulto de 80 clientes de una empresa Textil, 2021. La unidad de

estudio fue el cliente de una empresa Textil, 2021.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica es la encuesta, a través de un cuestionario. La investigacion se
utilizé como instrumento de recoleccion de datos, el cuestionario, Hernandez, et
al. (2014), analizo el bloque de preguntas sobre cada variable por dimension

para ser medidas.

Sobre la validacién del instrumento, segun las fichas del instrumento los
cuales fueron validados mediante juicio de expertos, quienes revisan
detalladamente y evaluan, el desarrollado segun las variables, dimensiones e
indicadores de nuestra investigacion. Arias (2012), indico que es un proceso que
comprueba, si el instrumento sirve para medir lo que se desea en la
investigacion.

Respecto a la Confiabilidad, segun Hernandez, et al. (2014), definié a la
confiabilidad como grado de consistencia y coherencia. La confiabilidad de la
presente investigacion realizara una prueba piloto de una poblacion de 10
clientes, los valores de fiabilidad a través del alfa de Cronbach. Para los
instrumentos se obtuvieron un alfa de Cronbach de Calidad de servicio se obtuvo

un (0.969, 22 reactivos) y para gestion del talento humano (0.906, 12 reactivos).
3.5 Procedimientos

Para recolectar los datos, se realizé mediante el google form, enviado a
los correos de los 80 clientes de la empresa LAFAYETTE del PERU SAC 2021,
asimismo, en un tiempo de 10 dias aproximadamente para resolver los
cuestionarios en coordinacion, los clientes fueron bastante amables en la
resolucion de los correos entregando su tiempo y opinidn, para la presente
investigacion, mediante el formato establecido en el Google form, se pudo
generar una base de informacién de los correos con las respuestas a ambos
cuestionarios. Se coordiné previamente con la gerencia general de la empresa a
fin de dar conocimiento de la actividad, y que la informacion recaudada se

establecia como meramente académica.
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3.6 Método de analisis de datos

Se procesa mediante Software estadistico-SPSSv.25, para su posterior
analisis, se desarrolla estadistica-descriptiva a través de la construccién de
tablas y cuadros o figuras. Para nuestro trabajo, este analisis utilizara una
transformacién con el baremo, para la variable y dimensiones, luego utilizaremos
las opciones de tablas de frecuencias, tablas cruzadas y analisis de normalidad,
luego de ello en base a la normalidad, se determinara el procedimiento

estadistico apropiado para contrastar las hipétesis.
3.7 Aspectos éticos

Se realizara con el respeto irrestricto de principios-éticos, asi como la
confidencialidad de datos generales y respuestas. De tal manera, que, a través
del consentimiento informado, va a permitir que en nuestra investigacion la
informacion proporcionada por los sujetos de analisis, en nuestro caso, son los
clientes de la empresa, van a tener la tranquilidad que, en esta investigacion,
mantenga la seguridad de la informacion. Los 80 correos registrados de los
clientes en sujetos al compromiso de confidencialidad en el presente trabajo,
asimismo, los correos y la informacion de la misma esta siendo, administrada de

forma segura y confiable.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1: Niveles de la GTH

Porcentaje acu-

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido mulado
Nivel Bajo 13 16,3 16,3 16,3
Nivel Medio 25 31,3 31,3 47,5
Nivel Alto 42 52,5 52,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Nota. Muestra la informacion estadistica en frecuencia y porcentajes.
Elaboracion propia en SPSS v25.

Figura 5: Niveles de la GTH

Porcentaje

Nivel Bajo Nivel Medio MNivel Alto

Gestion del Talento Humano

Nota. Muestra la informacion estadistica en porcentajes. Elaboracién propia en
SPSS v25.

Para los resultados de la variable GTH, se muestra que el 52.5% tiene nivel alto,
31.3 % tiene nivel medio y solamente el 16.3% nivel bajo, respecto a la
percepcion en clientes de la empresa Textil, 2001.
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Tabla2 CS

Porcentaje acu-

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido mulado
Nivel Bajo 17 21,3 21,3 21,3
Nivel Medio 10 12,5 12,5 33,8
Nivel Alto 53 66,3 66,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Nota. Muestra la informacion estadistica en frecuencia y porcentajes.
Elaboracion propia en SPSS v25.

Figura 6 CS

Porcentaje

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto

Calidad de Servicio

Nota. Muestra la informacion estadistica y porcentajes. Elaboracion propia en
SPSS v25.

Para los resultados de la variable CS, se muestra que el 66.3% tiene nivel alto,
21.3 % tiene nivel bajo y solamente el 12.5% nivel medio, respecto a la

percepcion en clientes de la empresa Textil, 2021.
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Tabla 3 Tabla cruzada GTHy CS

Calidad de Servicio

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto Total

Gestion del Talento Hu-  Nivel Bajo  Recuento 8 5 0 13
mano % del total 10,0% 6,3% 0,0% 16,3%
Nivel Medio Recuento 7 3 15 25

% del total 8,8% 3,8% 18,8% 31,3%

Nivel Alto Recuento 2 2 38 42

% del total 2,5% 2,5% 47,5% 52,5%

Total Recuento 17 10 53 80
% del total 21,3% 12,5% 66,3%  100,0%

Nota. Muestra la informacion estadistica en frecuencia y porcentajes.

Elaboracién propia en SPSS v25.

Figura7 GTHy CS

Grafico de barras

Recuento

Nivel Bajo Nivel Medio

Mivel Alto

Gestion del Talento Humano

Calidad
de
Servicio

[ Kivel Bajo
Ml ivel Medio
Wl Hivel Alto

Nota. Muestra la informacion estadistica en porcentajes. Elaboracién propia en

SPSS v25.

Los resultados indican que el 47.5 % consideran un nivel alto para la GTH y CS,

el 18.8 % consideran nivel medio para la GTH y nivel alto para la para CS,

asimismo, el 10.0% tiene nivel bajo de GTH y CS, respecto a la percepcion en

clientes de la empresa Textil, 2021.
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Prueba de normalidad

HO: Los datos se distribuyen como una distribucion normal

H1: Los datos no se distribuyen como una distribucion normal

Nivel de significancia: 0.05

Criterio de prueba: Sig < 0.05, donde se rechaza la HO. Sig > 0.05, se acepta la

HO

Tabla 4 Prueba de Normalidad de Kolgomorov — Smirnov

Kolmogorov-Smirnov@ Criterio

Estadistico gl Sig<0.05
Suma Gestion del Talento Hu- ,192 80 ,000 No Normal
mano
Suma Calidad de Servicio ,303 80 ,000 No Normal
Suma Elementos Tangibles ,237 80 ,000 No Normal
Suma Fiabilidad ,235 80 ,000 No Normal
Suma Capacidad de Res- ,199 80 ,000 No Normal
puesta
Suma Seguridad 242 80 ,000 No Normal
Suma Empatia ,189 80 ,000  No Normal

Nota. Muestra la informacion estadistica en estadistico, nivel de significacion y

criterio adoptado en base a los resultados. Elaboracion propia en SPSS v25.

Se tomo6 la prueba de Kolgomorov Smirnov, por ser una muestra>50

observaciones y un Sig. <0.05, se rechaza la HO en todos los casos, concluye

que no tienen distribucion normal, en las variables y dimensiones. Por lo tanto,

considerando que son distribuciones no normales, se utilizaran procedimientos

de la estadistica no paramétrica, como la prueba de correlacion de rangos de

Spearman.
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Prueba de contraste para la Hipotesis General

HO: La GTH no se relaciona positivamente con la CS en los clientes de la

empresa Textil 2021

H1: La GTH se relaciona positivamente con la CS en los clientes de la empresa
Textil 2021

Tabla 5
Correlaciones
GTH CS
Rho de Spearman GTH Coeficiente de correla- 1,000 ,631™
Humano cion
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Muestra la informacion estadistica de la correlacion de Spearman.

Elaboracion propia en SPSS v25.

Del cuadro estadistico anterior, existe una asociacion de (0.631) positiva y
moderada. Relacion significativa con un sig=0.000<0.05. Concluyéndose la GTH

se relaciona positivamente con la CS en los clientes de la empresa Textil 2021

Prueba de contraste para la Hipotesis especifica 1

HO: La GTH no se relaciona positivamente con la Tangibilidad en la CS en los

clientes de la empresa Textil 2021.

H1: La GTH se relaciona positivamente con la Tangibilidad en la CS en los

clientes de la empresa Textil 2021

Tabla 6
Correlaciones
Elementos
GTH Tangibles
Rho de Spear- GTH Coeficiente de co- 1,000 ,519"
man Humano rrelacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Nota. Muestra la informacion estadistica de la correlacion de Spearman.
Elaboracion propia en SPSS v25.

Del cuadro estadistico anterior, existe una asociacion de (0.519) positiva y
moderada. Relacion significativa con un sig=0.000<0.05. Concluyéndose La
GTH se relaciona positivamente con la Tangibilidad en la CS en los clientes de

la empresa Textil 2021
Prueba de contraste para la Hipotesis especifica 2

HO: La GTH no se relaciona positivamente con la fiabilidad de la CS en los

clientes de la empresa Textil 2021

H1: La GTH se relaciona positivamente con la fiabilidad de la CS en los clientes

de la empresa Textil 2021

Tabla 7
Correlaciones
Fiabili-
GTH dad

Rho de GTH Coeficiente de co- 1,000 ,591™
Spearman Humano rrelacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 80 80

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

Nota. Muestra la informacidén estadistica de la correlacion de Spearman.

Elaboracion propia en SPSS v25.

Del cuadro estadistico anterior, existe una asociacion de (0.591) positiva y
moderada. Relacion significativa con un sig=0.000<0.05. Concluyéndose La
GTH se relaciona positivamente con la fiabilidad de la CS en los clientes de la

empresa Textil 2021
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Prueba de contraste para la Hipotesis especifica 3

HO: La GTH no se relaciona positivamente con la capacidad de respuesta de la

CS en los clientes de la empresa Textil 2021

H1: La GTH no se relaciona positivamente con la capacidad de respuesta de la

CS en los clientes de la empresa Textil 2021

Tabla 8
Correlaciones
Capacidad
de Res-
GTH puesta
Rho de GTH Coeficiente de co- 1,000 ,505™
Spearman Humano rrelacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80

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

Nota. Muestra la informacidén estadistica de la correlacion de Spearman.

Elaboracion propia en SPSS v25.

Del cuadro estadistico anterior, existe una asociacion de (0.505) positiva y
moderada. Relacion significativa con un sig=0.000<0.05. Concluyéndose La
GTH se relaciona positivamente con la capacidad de respuesta de la CS en los

clientes de la empresa Textil 2021

Prueba de contraste para la Hipotesis especifica 4

HO: La GTH no se relaciona positivamente con la seguridad de la CS en los
clientes de la empresa Textil 2021

H1: La GTH no se relaciona positivamente con la seguridad de la CS en los

clientes de la empresa Textil 2021
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Tabla 9

Correlaciones

Sequri-
GTH dad
Rho de Spear- GTH Coeficiente de corre- 1,000 ,603"
man Humano lacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80

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

Nota. Muestra la informacién estadistica de la correlacion de Spearman.

Elaboracion propia en SPSS v25.

Del cuadro estadistico anterior, existe una asociacion de (0.603) positiva y
moderada. Relacion significativa con un sig=0.000<0.05. Concluyéndose La
GTH se relaciona positivamente con la seguridad de la CS en los clientes de la

empresa Textil 2021
Prueba de contraste para la Hipotesis especifica 5

HO: La GTH no se relaciona positivamente con la empatia de la CS en los clientes

de la empresa Textil 2021

H1: La GTH no se relaciona positivamente con la empatia de la CS en los clientes

de la empresa Textil 2021

Tabla 10
Correlaciones
GTH Empatia
Rho de Spear- GTH Coeficiente de corre- 1,000 ,469”
man Humano lacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 80 80

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

Nota. Muestra la informacidén estadistica de la correlacion de Spearman.
Elaboracion propia en SPSS v25. Del cuadro estadistico anterior, existe una
asociacion de (0.469) positiva y moderada. Relacion significativa con un
sig=0.000<0.05. Concluyéndose La GTH se relaciona positivamente con la
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empatia de la CS en los clientes de la empresa Textil 2021.

V. DISCUSION

De acuerdo al objetivo principal, se determiné que la GTH se relaciona
positivamente con la CS en los clientes de la empresa Textil 2021. EI GTH
muestra que el 52.5% tiene nivel alto, 31.3 % tiene nivel medio y solamente el
16.3% nivel bajo, también se encontré que en el nivel de la variable CS, se
muestra el 66.3% tiene nivel alto, 21.3 % tiene nivel bajo y solamente el 12.5%
nivel medio. También, indican que el 47.5 % consideran un nivel alto para la GTH
y CS, el 18.8 % consideran nivel medio para la GTH y nivel alto para la para CS,
asimismo, el 10.0% tiene nivel bajo de GTH y CS, respecto a la percepcion en
clientes de la empresa Textil 2021. Pantouvakis et al. (2017) en su estudio estan
reconociendo la importancia del factor humano en todos los sistemas de gestion
de la calidad. Los hallazgos confirman la asociacién positiva entre la GCT y el
desempenio, para influir en la forma en que los esfuerzos de gestién de la calidad
finalmente producen resultados positivos Por otro lado, Nafei (2015), considerd
que Service Quality (SQ) se ha convertido en un area popular de investigacion

académica, el presente estudio, se encuentra en esa linea.

Se tomo la prueba de Kolgomorov Smirnov, por ser una muestra mayor a
50 observaciones, se concluy6 que los datos no se distribuyen normalmente, en
las variables y dimensiones. Por lo tanto, considerando que son distribuciones
no normales, se utilizé la prueba de correlacion de rangos de Spearman. Por lo
que se realizaron las pruebas de hipdtesis, para la hipotesis principal se
evidencia una relacion directa de 0.631 entre las variables. En la misma linea,
Salgado (2021) concluyéd que las mejores estrategias de retencion, se
caracterizan las mas efectivas para la productividad, los incentivos, salarios mas
altos, comisiones, bonos, quinquenios y el liderazgo, las mas valoradas por los
colaboradores son los programas de bienestar, para los trabajadores. Por otro
lado, Riham et al. (2020) sostienen que los efectos de las practicas de gestion
del talento dan la sostenibilidad al desempefo organizacional en empresas. Otro

aspecto, Gallardo et al. (2020), la retencion de talento son hoy en dia uno de los
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aspectos mas criticos desafios que enfrentan las empresas en todo el mundo.
La gestion del talento (TM) se concibe, se implementa y desarrollado dentro de
las organizaciones. Montoya et al. (2016) explico sobre la necesidad de que la
organizacion se oriente hacia una visibn mas ambiciosa de RRHH, vinculando
como elementos clave de la direccion estratégica para el éxito organizacional,

esta vision se realiza en la empresa en estudio.

Por otro lado, Garcia (2016) en su estudio los resultados fueron similares
al presente estudio. Lo que corrobora un adecuado apoyo en la GTH mejora la
CS que se brinda. Sopiah et al. (2020) realizo una confirmacion del importante
papel de la gestion del talento y el compromiso laboral para el desempenfio de los
trabajadores. Asimismo, King & Vaiman (2019) indicaron que el flujo de talento
disponible dentro y fuera de las organizaciones en la actualidad se han vuelto
cada vez mas complejos. Las empresas extienden sus operaciones a través de
las regiones y muchas compiten a nivel mundial, existiendo dentro de uno o mas

contextos externos, conocidos como macro sistemas de gestion del talento.

Asimismo, Palate (2018), propuso un sistema por competencias, para
mejorar la GTH, En ese sentido, Sumbana (2018) implantdé una propuesta como
alternativa de solucion, un plan de capacitacién, con la finalidad de crear un
personal que brinde un servicio de calidad y calidez, estas medidas ayudan a
mejorar las competencias, con lo cual esta investigacion se refuerza en el
establecimiento de estas estrategias en la empresa. Para King & Vaiman (2019)
consideran que los sistemas de gestion del talento (MTM). Moldeado por
condiciones econdmicas, politicas, regulatorias, tecnoldgicas y culturales, MTM
tiene el potencial de empoderar o interrumpir directa o indirectamente la
capacidad organizacional para atraer, involucrar y retener el talento crucial, para
lograr objetivos comerciales y ser competitivos. Criterios importantes para tomar

en cuenta para futuros estudios.

Arévalo y Ramirez (2019), sus resultados probaron la correlacion de
Pearson, basado en factores como satisfaccion del empleado, mejora de las
competencias, excelencia en el desempefo, y la mejora de la productividad,
factores a tomarse en cuenta, para incrementar las capacidades con una vision

de mejorar el el servicio de atencion al cliente.
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Urquia (2017), mediante el instrumento SERVQUAL, trabajo GTH y CS.
Manrique (2017) tuvo una correlacién moderada entre GTH y CS con un Rho de
Spearman R= 0.521. Resultados que corroboran lo obtenido en la presente
investigacion. Para Sparrow (2019) en su estudio, explica sobre los debates
actuales sobre la gestion del talento se hacen eco de preocupaciones anteriores
sobre el desarrollo del campo de la administracion del talento humano, alineado
a la forma como entrnar a los talentos para tener un equipo de vendedores
talentosos para mantener la calidad del servicio que tiene la empresa
internacional en estudio. Por ello, Bostjancic et al. (2018) explica que para que
las empresas se den cuenta de sus visiones organizativas, necesitan personal
de alto potencial y que mire hacia el futuro. Debido a la situacion demografica,
social y econdmica en Europa, el mercado laboral. Anlesinya, et al. (2019)
proponen sobre gestién del talento con el objetivo de desarrollar un modelo de

gestion del talento multinivel, estrategia utilizada por la empresa en estudio.

Sobre los objetivos especificos, sobre la GTH y Elementos Tangibles el
16.3 % consideran nivel medio para la GTH y nivel alto para la para CS,
asimismo, el 12.5% tiene nivel alto de GTH y nivel medio CS, respecto a la
percepcion en clientes de la empresa Textil 2021. Del analisis estadistico
anterior, se evidencia una relacion 0.519 entre las variables. La GTH se relaciona

positivamente con la Tangibilidad en la CS en los clientes de la empresa.

Sobre la GTH y Fiabilidad el 18.8 % consideran nivel medio para la GTH
y nivel alto para la para Fiabilidad, asimismo, el 10.0% tiene nivel bajo de GTH y
nivel bajo Fiabilidad. Mediante el analisis inferencial se evidencia una relacion de
0.591 entre las variables. Por lo que se concluyd la GTH se conecta
positivamente con la fiabilidad de la CS en los clientes de la empresa. Segun
Kravariti et al. (2020), explica en su estudio, sobre la transferibilidad del Talent
Management (TM) que se viene dando en el mundo, y como esta estrategia de
gestion de recursos humanos al sector publico, puede ser utilizada. Como punto
de discusion puede ser tratada en diferentes estudios.

Sobre la GTH y Capacidad de Respuesta, los resultados descriptivos
fueron, que el 35.0 % consideran un nivel alto para la GTH y Capacidad de
Respuesta el 15.0 % consideran nivel medio para la GTH y nivel alto para la para
Capacidad de Respuesta, asimismo, el 15.0% tiene nivel alto de GTH y nivel
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medio Capacidad de Respuesta. Se evidencia una relacion de 0.505 entre las
variables, El grado de correlacion indica que la relacion es positiva y tiene un
nivel de correlacion moderada. Concluyéndose una GTH se relaciona
positivamente con la capacidad de respuesta de la calidad de servicio en los
clientes de la empresa. Para Johnson et al. (2019), explican que las
organizaciones hacen hincapié en el desarrollo de habilidades técnicas, Sin
embargo, los gerentes y lideres de las organizaciones deben enfocarse en
desarrollar tanto técnicas como competencias genéricas, especialmente para los
empleados de primera linea, para garantizar que se obtenga una imagen positiva
en la organizacion. Chen et al. (2020) consideran que se debe mejorar el
desempenio a través de mejores procesos debe ser el foco de los profesionales
de la calidad. Basado en el modelo IPO (Input-Process-Output), este estudio
considera la gestion de la calidad total (TQM) como un input de lo interno y
externo de una organizacion y el liderazgo transformacional (TL) y la capacidad
ejecutiva (EA) como el mecanismo (Process) promover y coordinar los elementos
internos-externos para que la organizacién obtenga su ventaja competitiva
sostenible (SCA) (Output).

Sobre la GTH y Seguridad, los resultados descriptivos fueron, que el el
47.5 % consideran un nivel alto para la GTH y Seguridad el 18.8 % consideran
nivel medio para la GTH y nivel alto para la para Seguridad, asimismo, el 10.0%
tiene nivel bajo de GTH y nivel bajo Seguridad. Se evidencia una relacion de
0.603 entre las variables. Ariana et al. (2020) consideraron una de las formas de
medir y agrupar la capacidad de los recursos humanos de TIC en base a tres
indicadores que fueron la capacidad técnica, la capacidad de gestion y la
integridad. También, Pantouvakis et al. (2019) han analizado que las filosofias
del talento tienden a depender mas de sus primeras impresiones en la
identificacion del talento y a enfocarse en unen mayor medida en su juicio
personal en lugar de procedimientos estandarizados en la evaluacién del talento.
Asimismo, para Ahmad et al. (2021) consideraron que el marco de motivacion,
oportunidad y capacidad (MOA), investigamos la influencia del liderazgo
carismatico en las actividades de servicio y ventas de los vendedores, lo que se
denomina comportamiento ambidiestro de ventas de servicio (SSA), que

posteriormente se convierte en resultados de rendimiento de recuperacion del
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servicio. Analizando el estudio de Akdere, et al (2020) indicaron que se han
convertido en un componente critico en la medicion calidad de la atencion y los
servicios. Es por ello que la investigacion realizada esta midiendo las

percepciones de los clientes.

Sobre la GTH y Empatia, los resultados descriptivos fueron, que el 32.5
% consideran un nivel alto para la GTH y Empatia el 15.0 % consideran nivel
medio para la GTH y nivel alto para la para Empatia, asimismo, el 12.5% tiene
nivel bajo de GTH y nivel bajo Empatia. Se evidencia una relacion de 0.469 entre
las variables, El grado de correlacién indica que la relacion es positiva y tiene un
nivel de correlacion moderada. Concluyéndose una GTH se relaciona
positivamente con la empatia de la calidad de servicio en los clientes de la
empresa Textil 2021. Balinado et al. (2020) determinaron en su estudio que entre
las cinco dimensiones de SERVQUAL, se encontré que la confiabilidad y la
empatia tienen relaciones significativas con la satisfaccion de los clientes. En
ese sentido, el estudio de Osorio (2015) determind una relacion existente entre
la GTH y la CS, de nivel correlacional (0,672), es importante para los clientes,
por la mejora de la calidad en el servicio, ello se evidencia en los objetivos e
hipotesis corroboradas por la estadistica, también la evaluacién de las
dimensiones, ha brindado un mejor conocimiento para poder reforzar estos
factores para que los clientes de la empresa analizada se sientan satisfechos.
Shokouhyar et al. (2020) consideraron que existen elementos de satisfaccion del
cliente en la venta minorista de servicios posventa; sin embargo, la competencia
cada vez mayor en esta area exige mayores instrumentos para lograr la
fidelizacion del cliente y un adecuado servicio post venta. Es importante analizar
la post venta, se encamina un nuevo estudio para modelar como se muestra esta

variable importante para la sostenibilidad y competencia de la empresa.
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VI- CONCLUSIONES

Primera: La GTH, se relaciona probabilisticamente de manera significativa (p-
valor < 0.05), positiva y moderada (Rho = 0.631) con la CS en los

clientes de la empresa Textil 2021.

Segunda: La GTH, se relaciona probabilisticamente de manera significativa (p-
valor < 0.05), positiva y moderada (Rho = 0.519) con la Tangibilidad en

la CS en los clientes de la empresa Textil 2021.

Tercera: La GTH, se relaciona probabilisticamente de manera significativa (p-
valor < 0.05), positiva y moderada (Rho = 0.591) con la fiabilidad de la

CS en los clientes de la empresa Textil 2021.

Cuarta: La GTH, se relaciona probabilisticamente de manera significativa (p-
valor < 0.05), positiva y moderada (Rho = 0.505) con la capacidad de

respuesta de la CS en los clientes de la empresa Textil 2021.

Quinta: La GTH, se relaciona probabilisticamente de manera significativa (p-
valor < 0.05), positiva y moderada (Rho = 0.603) con la seguridad de la

CS en los clientes de la empresa Textil 2021.

Sexta: La GTH, se relaciona probabilisticamente de manera significativa (p-valor
< 0.05), positiva y moderada (Rho = 0.631) con la empatia de la CS en

los clientes de la empresa Textil 2021.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera:

La GTH considerando que tiene una relacién moderada con la CS, se
recomienda fortalecer mediante un programa de capacitacion y
coaching para los trabajadores del area comercial de manera trimestral
a fin de apoyar sus capacidades de sinergia en favor de los clientes de

la empresa.

Segunda: La GTH considerando que tiene una relacibn moderada con la

Tercera:

Cuarta:

Tangibilidad de la CS, se recomienda fortalecer mucho el servicio Post
Venta, dicha gestion sera encargada al area de servicio al cliente donde
se pide realizar llamadas y encuestas donde asi percibir la atencidn
brindada, se considera realizarse de manera semestral con ello

conseguiremos fidelizar a los clientes.

La GTH considerando que tiene una relacion moderada con la fiabilidad
de la CS, se recomienda fortalecer las visitas teniendo en cuenta
minimo 4 visitas diarias por cada asesor comercial. Las visitas deben
de tener siempre un objetivo y deberan ser convalidadas y
retroalimentadas por el jefe a cargo con la finalidad de tener una

oportunidad de mejora.

La GTH considerando que tiene una relacion moderada con la
capacidad de respuesta en la CS, se recomienda brindar respuestas
inmediatas a los clientes con la finalidad de que sienten que estan
siendo realmente atendidos. Estas respuestas deben de ser todos los
dias al finalizar las visitas diarias asi no dejar ningun pendiente y que
el dia laborado sea productivo, con ello se genera tranquilidad para el

Asesor y los clientes.

Quinta: La GTH considerando que tiene una relacién moderada con la seguridad

en la CS, se recomienda poner énfasis en los controles de calidad, para
ello se pide que los productos sean revisados de una manera mas
cautelosa en el primer semestre del afio, con ello poder mejorar y medir
en comparacion a los afnos anteriores. Con ello se fortalecera los
estandares de calidad para respaldo de los productos vendidos vy

garantia a nuestros clientes.
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Sexta: La GTH considerando que tiene una relacion moderada con la empatia
en la CS, se recomienda incrementar cursos de habilidades blandas y
coaching ontoloégico a nuestra area comercial, para con ello generar
mejores empatias con nuestros clientes. Se pide llevar los cursos de
manera semestral debiendo aprobar dichos cursos de no ser
aprobados no podran seguir el proceso de crecimiento profesional, de
esta manera incentivamos a nuestros colaboradores y con ello

mejoramos la empatia para nuestros clientes.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

ANEXOS

Titulo: Gestidn del talento humano y la calidad de servicio en los clientes de una empresa Textil AC 2021

Problemas

Objetivos

Hipoétesis

Variables

Metodologia

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

Cual es la relacion de las Gestion del
talento humano y la calidad de
servicio en los clientes de una
empresa Textil 20217

Determinar la relacion de
la Gestion del talento
humano y la calidad de
servicio en los clientes de
una empresa Textil 2021.

La Gestion del talento humano
se relaciona positivamente con
la calidad de servicio en los
clientes de una empresa Textil
2021

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

¢, Cual es la relacion de las Gestion del
talento humano y la Tangibilidad en la
calidad de servicio en los clientes de
una empresa Textil 20217

¢, Cual es la relacion de las Gestion del
talento humano y la fiabilidad de la
calidad de servicio en los clientes de
una empresa Textil 20217

Determinar la relacion de
la Gestion del talento
humano y la Tangibilidad
en la calidad de servicio
en los clientes de una
empresa Textil 2021.

Determinar la relacion de
las Gestion del talento
humano vy la fiabilidad de
la calidad de servicio en

La Gestion del talento humano
se relaciona positivamente con
la Tangibilidad de la calidad de
servicio en los clientes de una
empresa Textil 2021.,

La Gestion del talento humano
se relaciona positivamente con
la fiabilidad de la calidad de
servicio en los clientes de una
empresa Textil 2021.,

V1= Gestion del
talento humano
Dimensiones
D1. Capacidad
D2. Comportamiento
D3. Potencial
innovador

V2= Calidad de
servicios
Dimensiones
D1. Tangibilidad
D2. Fiabilidad
D3. Capacidad de
respuesta
D4. Seguridad
D5. Empatia

Enfoque Cuantitativo

Tipo de investigacion
Aplicada

Disefio de investigacion

No Experimental

De nivel correlacional

Corte transversal
Poblacion

Conformado por 100

clientes
Muestra

Conformado por 80
clientes de la empresa
LAFAYETTE del PERU

SAC 2021, 2021

Técnica de recoleccion

de datos
Encuesta
Instrumento de

recoleccion de datos

Cuestionario
Analisis de

procesamiento de datos
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¢, Cual es la relacion de las Gestion del
talento humano y la capacidad de
respuesta de la calidad de servicio en
los clientes de la textil, 2021mpresa
Empresa?

¢, Cual es la relacion Gestion del
talento humano y la seguridad de la
calidad de servicio en los clientes de
una empresa Textil 20217?

¢ Cual es la relacion Gestion del
talento humano y la empatia de la
calidad de servicio en los clientes de
una empresa Textil 20217

los clientes una empresa
Textil 2021,

Determinar la relacion de
las Gestion del talento
humano y la capacidad de
respuesta de la calidad de
servicio en los clientes de
la empresa LAFAYETTE
del PERU SAC 2021

Determinar la relaciéon
Gestion del talento
humano y la seguridad de
la calidad de servicio en
los clientes una empresa
Textil 2021.

Determinar la relacion
Gestion del talento
humano y la empatia de
la calidad de servicio en
los clientes de una
empresa Textil 2021

La Gestidén del talento humano
se relaciona positivamente con
la capacidad de respuesta de
la calidad de servicio en los
clientes de una empresa Textil
2021,

La Gestion del talento humano
se relaciona positivamente con
la seguridad de la calidad de
servicio en los clientes de una
empresa Textil 2021.

La Gestion del talento

humano se relaciona

positivamente con la
empatia de la calidad de
servicio en los clientes de
una empresa Textil 2021

El analisis y
procesamiento de datos
se realizara a través del

programa estadistico
SPSS, 25 version
espanol.




MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

Variables Definicidn Definicién operacional | Dimensiones Indicadores items Nivel y Escala de
conceptual Rango Medicion
El término Es la cantidad de Capacidad Conocimiento 1-4 Bajo (12— | Escala ordinal
Val capital humano | conocimientos utiles y Habilidades 28)
designa la valiosos acumulados Talentos . Nunca
cantidad de por los trabajadores en el Comportamiento Practica de valores 5-8 Medio (29 Casi nunca
Gestion del conocimientos proceso de ventas Desarrollo de valores -45) A veces
talento humano | utilesy , el mismo que serd medido Compromiso Alto ( 46 - | Casi siempre
valiosos mediante un cuestionario Identidad 60) Siempre
acumulados por | conformado por 12 Potencial innovador Creatividad 9-12
los individuos items, 4 items para liderazgo
en el cada una de las Solucién de
proceso de dimensiones problemas
educaciony
formacion.
Incluye la
capacidad y el
talento
innatos, asi
como la
educacion y las Nunca
cualificaciones Casi nunca
adquiridas, A veces
y suele estar Casi siempre
fuertemente Siempre
condicionado
por el
entorno
familiar.

Laroche et al.
(1999)
)




V2

Calidad de servicio

Hoffmany
Bateson
(2012) refiere
al modelo
SERVQUAL
Calidad de
Servicio,
confeccionado
por Zeithaml,
Parasuramany
Berry; mide la
calidad a
través de la
percepcion del
usuario-
cliente, evalta
la voz del
cliente en la
percepcion
calidad de un
servicio.
Considera 5
dimensiones
como son:
fiabilidad,
capacidad de
respuesta,
elementos
tangibles,
seguridad y la
empatia

Campos et al (2012)
dimensiona las
competencias
investigativas en cinco
tipos de habilidades
divididas en cuarenta y
siete aspectos especificos,
se pretende que el
personal académico posea
estos dominios para
desarrollar los procesos
de investigacion :
habilidades cognitiva,
habilidades tecnoldgicas,
habilidades
metodoldgicas,
Habilidades para
gestionar la investigacion,
Habilidades para el
trabajo en equipo.

Elementos
tangibles

Brindar servicios
en tiempo
oportuno
Ofrecer servicios
sin margen de
error

Mantener
personal
informado.
Tramite eficaz

Fiabilidad

Servicio al
usuario,
Atenciones a
solicitudes,
Servicio rapido al
usuario,
respuesta a los
usuarios

Capacidad de
respuesta

Infraestructura
moderna,
equipos
sofisticados.
Horario acorde al
cliente

10-13

Seguridad

Transmision de
confianza,
buena relacion
cliente,
amabilidad,
cortesia,

14-17

Bajo (22 -
51)

Medio (52
-81)
Alto ( 82 -
110)




entendimiento del
personal

Empatia

Nivel de atencion
optimo

Atencién de
servicio
Personalizado
Demanda del
usuario

18-22




CARTA DE PRESENTACION

Senor: Gustavo Ernesto Zarate Ruiz.

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo v,
asimismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la Maestria en
gestion del talento humano, requiero validar los instrumentos con los cuales
recogeré la informacidén necesaria para poder desarrollar la investigacion.

El titulo del proyecto de investigacion es: Gestion del talento humano y la
calidad de servicio en los clientes de una empresa Textil, 2021 y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencidén, he considerado conveniente recurrir a
usted, ante su connotada experiencia en tema de gestion del talento humano,
docencia y/o investigacion.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene lo siguiente:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las DIMENSIONES e INDICADORES.

- Matriz de CONSISTENCIA y OPERACIONALIZACION DE VARIA-
BLES.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Protocolo de evaluacién del instrumento

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de
usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.




Anexo: Instrumentos de recoleccion de datos sobre la Gestion del Talento

humano

INSTRUCCIONES: Estimado cliente, el presente cuestionario tiene el propdsito
de recopilar informacion que nos permita conocer el nivel de gestidn del talento
humano sobre una empresa Textil 2021, Se le agradece seleccionar la opinion y marcar
con una “X” en el recuadro respectivo; la presente tiene caracter de ANONIMO y
su procesamiento sera reservado. Le agradezco sus sinceras respuestas. Por
favor marcar con una (X) la alternativa que corresponda con su opinién aplicando

la siguiente valoracién:

1= Muy malo, 2= Malo, 3= Regular. 4= Bueno, 5= Muy bueno.

N° PREGUNTA 112 |3|4]|5

V1= GESTION DEL TALENTO HUMANO

DIMENSION : CAPACIDAD

1 Qué nivel considera que tienen los trabajadores sobre el
conocimiento para cumplir sus funciones

9 Qué nivel considera que tienen los trabajadores sobre las
habilidades necesarias para su cumplir sus funciones

3 Qué nivel considera que tienen los trabajadores sobre el talento
necesario para satisfacer el requerimiento de los usuarios

4 Qué nivel considera que tienen los trabajadores sobre su
capacidad de innovar.
DIMENSION COMPORTAMIENTO

5 Qué nivel tienen los trabajadores sobre cortesia y amabilidad en
el trato.

6 Qué nivel tienen los trabajadores sobre la practica de valores
personales y sociales




Qué nivel tienen los trabajadores sobre el apoyo con los

7 .
usuarios

8 Qué nivel tienen los trabajadores sobre el compromiso con su
institucion y los usuarios
DIMENSION POTENCIAL INNOVADOR

9 Qué nivel considera que tienen los trabajadores sobre, la
creatividad en su profesion

10 Qué nivel considera que tienen los trabajadores sobre,
innovacion en el cumplimento de sus funciones

11 Qué nivel considera que tienen los trabajadores son lideres
dentro del grupo de trabajo

12 Qué nivel considera que tienen los trabajadores sobre tienen

conocimientos actuales e innovadores

Gracias por su colaboracion




CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

Instrumentos de recoleccidon de datos sobre la Calidad de servicio

INSTRUCCIONES: Estimado cliente, el presente cuestionario tiene el propdsito
de recopilar informacion que nos permita conocer el nivel de gestidén del talento
humano sobre la empresa LAFAYETTE del PERU SAC 2021, se le agradece
seleccionar la opinién y marcar con una “X” en el recuadro respectivo; la presente
tiene caracter de ANONIMO vy su procesamiento sera reservado. Le agradezco
sus sinceras respuestas. Por favor marcar con una (X) la alternativa que

corresponda con su opinion aplicando la siguiente valoracion:

(1) Nunca (2) Casi nunca (3) A veces (4) casisiempre (5) Siempre

N° CALIDAD DE SERVICIO 1 2|13 | 4 5

‘ DIMENSION 1: Elementos Tangibles

1 Los equipos que emplea el servicio
tienen apariencia moderna.

2 Las instalaciones fisicas del servicio
tienen apariencia moderna.

3 Los empleados del servicio tienen
apariencia pulcra.

4 Los materiales relacionados con el

servicio son visualmente atractivos.

DIMENSION 2: Fiabilidad

3 Cuando el servicio promete hacer
algo en cierto tiempo realmente lo
hace.

6 Cuando tengo alglin problema con el
pedido, el servicio muestra interés en
resolverlo.

7 El servicio ha realizado bien
su atencion desde la primera vez.

8 Se cometen errores con los registros
y anotaciones de los pedidos

9 El servicio concluye la atencion en el
tiempo prometido o estipulado por el
vendedor

DIMENSION 3: Capacidad de respuesta




10

Los empleados comunican cuando
concluiré el servicio

1

Los empleados ofrecen un servicio
rapido

12 Los empleados estan dispuestos a
ayudar.

13 Los empleados responden
correctamente las preguntas que se les
hacen

DIMENSION 4: Seguridad

14 El comportamiento de los empleados
transmite confianza

15 Me siento seguro/a con el servicio.

16 Los empleados son amables.

17 Se siente seguro al momento de
cancelar el servicio

18 Recibe atencion individualizada.

DIMENSION 5: Empatia

19 El horario de la prestacion del
servicio me resulta comodo.

20 El servicio se preocupa por mis
intereses, y por lo que como cliente
pueda desear

21 Los empleados comprenden mis
necesidades

22

Los empleados tienen conocimientos
para responder mis preguntas

Tomado de Causado, Chavez y Guerrero (2018)

GRACIAS POR SU GENTIL ATENCION




Ficha técnica del Instrumento de Gestion del Talento Humano

Nombre del instrumento: Escala de Gestion del Talento humano

Autor: Morales Pascal Erika (2018)

Ano: 2020

Adaptado por Miguel Padilla (2021)

Tipo de instrumento: Cuestionario de Gestion del Talento humano
Objetivo: Analizar la percepcion del cliente sobre Gestién del Talento
humano

Poblacidn: cliente de una empresa Textil.

Aplicacion: Directa

Extension: El cuestionario consta de 12 items.

Escala de lickert tiene:

1Nunca. 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre

Capacidad (6 reactivos), Comportamiento (4 reactivos), Potencial
innovador (4 reactivos).

Duracion: El tiempo de duracion para desarrollar la prueba es de
aproximadamente 12 minutos.

Baremo

Nivel Bajo < 12 - 28 > Nivel medio <29 - 45> Nivel Alto < 46 -60>

Ficha técnica del Instrumento de la variable Calidad de servicios
Nombre del instrumento: Escala de Calidad de servicios

Autor: Causado, Charres y guerreros J. (2019)

Ano: 2019

Adaptado por Miguel Padilla (2021)

Tipo de instrumento: Cuestionario de Calidad de servicios

Objetivo: Analizar la percepcion los clientes en cuanto a la calidad del
servicio que reciben en la empresa Textil., filial Pert, Poblacién: Clientes
de la empresa. Textil.

Aplicacion: Directa

Extension: El cuestionario consta de 22 items.

Escala de lickert tiene:

1Nunca. 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre



Elementos tangibles (4 reactivos), Fiabilidad (5 reactivos), capacidad de
respuesta (4), Seguridad (4 reactivos), Empatia (5 reactivos)
Administracion: Individual

Duracion: El tiempo de duracion para desarrollar la prueba es de
aproximadamente 22minutos.

Baremo

Nivel Bajo < 22 - 51 > Nivel medio <52 - 81 > Nivel Alto < 82 -110>
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Pruebas de Confiabilidad del Alfa de Cronbach (VALIDACION ESTADISTICA)

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,969 22

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,906 12

Verificaciones estadisticas de la correlacion de Variable y dimensiones

Correlaciones

Gestion del Ta-

Calidad de Ser-

lento Humano Vicio
Rho de Spearman Gestion del Talento Humano Coeficiente de correlacion 1,000 ,631"
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80
Calidad de Servicio Coeficiente de correlacion ,631™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

Correlaciones

Gestion del Ta-

Elementos Tan-

lento Humano gibles
Rho de Spearman Gestion del Talento Humano Coeficiente de correlacion 1,000 ,519"
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80
Elementos Tangibles Coeficiente de correlacion ,519™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80




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

Correlaciones

Gestion del Ta-

lento Humano Fiabilidad
Rho de Spearman Gestion del Talento Humano Coeficiente de correlacion 1,000 ,591™
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80
Fiabilidad Coeficiente de correlacion ,591" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

Correlaciones

Gestion del Ta-

Capacidad de

lento Humano Respuesta
Rho de Spearman Gestion del Talento Humano Coeficiente de correlacion 1,000 ,505™
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80
Capacidad de Respuesta Coeficiente de correlacion ,505™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80
** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Correlaciones
Gestion del Ta-
lento Humano Seguridad
Rho de Spearman Gestion del Talento Humano Coeficiente de correlacion 1,000 ,603™
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80
Seguridad Coeficiente de correlacion ,603™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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



Correlaciones

Gestion del Ta-

lento Humano Empatia
Rho de Spearman Gestién del Talento Humano Coeficiente de correlacion 1,000 ,469"
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80
Empatia Coeficiente de correlacion ,469™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

Evidencias de la base de datos.

#3 bd confiabilidad.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editar de datos

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SHE M« » Bl H B =
Nombre Tipo Anchura | Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas | Alineacidn Medida Rol

1 VAR00001 Mumérico 8 2 Minguno Minguno 8 Derecha &5 Nominal ™ Entrada
2 VAR00002 Mumérico 8 2 Minguno Minguno 8 Derecha &5 Nominal ™ Entrada
3 VAR00003 Mumérico 8 2 Minguno Minguno 8 Derecha &5 Nominal ™ Entrada
4 VAR00004 Mumérico 8 2 Minguno Minguno 8 Derecha &5 Nominal ™ Entrada
5 VAR00005 Mumérico 8 2 Minguno Minguno 8 Derecha &5 Nominal ™ Entrada
6 VAR00006 Mumérico 8 2 Minguno Minguno 8 Derecha &5 Nominal ™ Entrada
7 VAR00007 Mumérico 8 2 Minguno Minguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
8 VAR00008 Mumérico 8 2 Minguno Minguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
9 VAR00009 MNumérico 8 2 Minguno Minguno g Derecha &5 Nominal “ Entrada
10 VAR00010 MNumérico 8 2 Minguno Minguno g Derecha &5 Nominal “ Entrada
11 VARO0011 Mumérico 8 2 Minguno Minguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
12 VAR00012 Mumérico 8 2 Minguno Minguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
13 VAR00013 Mumérico 8 2 Minguno Minguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
14 VAR00014 MNumeérico 8 2 Ninguno Ninguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
15 VAR00015 MNumeérico 8 2 Ninguno Ninguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
16 VAR00016 MNumeérico 8 2 Ninguno Ninguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
7 VAR0O0017 MNumeérico 8 2 Ninguno Ninguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
18 VAR00018 MNumeérico 8 2 Ninguno Ninguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
19 VAR00019 MNumeérico 8 2 Ninguno Ninguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
20 VAR00020 MNumeérico 8 2 Ninguno Ninguno 8 Derecha &> Nominal “w Entrada
21 VAR0D0021 MNumeérico 8 2 Ninguno Ninguno 8 Derecha &> Nominal “w Entrada
22 VARD0022 Numeérico 8 2 Ninguno Ninguno 8 Derecha & Nominal “ Entrada
23 VAR00023 Numeérico 8 2 Ninguno Ninguno 8 Derecha & Nominal “ Entrada
24 VAR00024 Numeérico 8 2 Ninguno Ninguno 8 Derecha & Nominal “ Entrada
ar a Mo o o P R E=—
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FORMATOS DE VALIDACION

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable Gestion del talento humano.

N DIMENSIONES / itams cia’ ia’ Claridad” SugeTanCias
DIMENSION 1: Capacidad B | Wo | B | WNo | 8 | No

1 | Gué nived considera gue Benen los trabagadores sobre el conodimiento para cumplir sus | X x x
funciones

2 | (s nivel considera gue tienen los trabaladores sobre las hablidades necosarnss para x X X
su cumplir sus funciones

3 | G nivel considera gue tienen los trabaladores sobre el talento necesario para X X X
satistacer el requermients de los usuarios

4 | (ué nivel considera gue tienen los trabajadores sobre su capacsdad de innovar. x x "

5 3 3 n

B x x o
DIME!| 2: Comportamieno =] o =] o ] No

T | G nivel tienen los trabajadores sobre cortesia v amabilidad en el trato. x X X

8 | Cwé nivel ienen bos trabegedones sobre ka précica de valores personales y soclales x x x

9 | Gué nivel ienen los trabajadones sobre e apoyo con los usuarios x x ®

10 | Qi nivel tienen los trabajadores sobre el compromiso con su institucion y los usuarios x x "

1 x x o

12 X X X

13 & ® 3

14 X 3 o
DIMENSION 3: Fotencial innovador & Ha =] Ko sl Ho

15 | Qwé nivel considera gue tienen los trabajadores sobre, la creatividad en su profesidn x x x

16 | (ué nivel considera gue tienen los trabajadores sobre, nnovackdn en e cumplimento de | X x x
sus funciones

7 | G nivel considera gue tienen los trabajadores son lideres dentro del grupo de trabajo x x x

18 | (ué nivel considera gue tienen los trabajadores sobre benen conocimeentos actuales e 3 X x
Innovadores

13 x x o

0 X X X
TIME F1 Ho Wo | & | Wo

CERTIFICADO DE VALIDEY DE CONTENIDO

Uhservaciones: los items responden a los indicadores v dimensiones,

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable |x] Aplicable después de corregir | | No aplicable | |
Apellidos v nombres del juez validador: Bardales Cardenas; Miguel

DNIL: 03437636

Formaciin académica del validador: {asociado a su calidad de experto en la variahle ¥ problemitica de investigacion )

Experi

Instrtucion Especmlidad Penodo formative
01 | Universidad San Martin de Porres L. En Administracion 1977-1982
02 [ {Iniversidsd Nacional Federico Villarreal Dr. En Admansstraciin 20132015

iencia profesional del validador: (asociadoe a sn calidad de experto en la variable y problemstica de investigacion)
Institucsin Cargo Lugar Perindo laboral Funciones
ol Universided César Vallejo Docente Campus Ate WG] Docente die cxrh.'n:m'lu: curriculares
de Inveshigacsn
o :;"{:__"::IM Iesca Garcikase de Dacente ]Sicudl::va: Lima HI15-200117 Docente de Logica y Economia
I} Gerencia de Geestsan de cobraneas a principakes
o3 Munscipalidad de La Victoria Coordinador de Secioristas Rentas _La IH9-2014 _"" hu\'L “ principates
Vicioria contrbuyentes

1Pertinencia: El ilam comespende &l conceplo etrico formulada

Relevancia: £l ilam es aproplada para representar & companente o dimension espaciica del constructs
I Claridsd: S enfiende s dificultad alguna el eruncada del ilem, es coness, exac ¥ direcl

Mota: Suficends, se dice suficiencia cuanda ks (lems planieados son sufidenies para medir |8 dmensidn

r S

.

Lima, 3 de Noviembre, 2021.

Firma del Experto Informe

Especialidad: Metoddlogo y tematico




Certificado de validez de contenido del instrumente que mide la variable Calidad de servicio.

N DIMENEIONES | ftams. Pertinan<ia™ | Relovancla® Claridad” ‘Sugeronclas
DMMENSION 1: Elementos Tangibies Ell No ET Mo El No

1 | Los equipes que emplea el servicio tienen apanencia moderna. X X X

2 | Las instalaciones fisicas del servicio tienen apariencia moderna. X X X

* | Los empleados del servicio tienen apariencia pulcra. x x x

* | Los materiales relacionados con el servicio son visualmente atractivos. B * *

5 3 S i
owensIon 2 Fiabilidad S [ He | 5 [ Ko | S [ Ho

& | Cuando el servicio promeie hacer algo en cierio tiempo realmente lo hace. * * x

7 | Cuando tengo algin problema con el pedido, el servicio muesira interés en x x x
resolverlo.

& | El servicio ha realizado bien x * ®
su atencion desde la primera vez

¥ | Se cometen errores con los registros y anotaciones de los pedidos x X X

1 | El servicio concluye la atencitn en el iempo prometido o estipulado por el X x x
vendedor

] 3 X X

tH X X X

13 x El x
pmension 3: Capacidad de respuesta 5 | No | & | Wo ( & | No

14 | Los empleados comunican cuando concluira el servicio B * B

15 | Los empleados ofrecen un servicio rapido x x E

18 | Los cmpleados cstan dispucstos a ayudar. x *x x

17 | Los empleados responden correctamente las preguntas que se les hacen x X X

1% x ] x

] X S X
DMENSION +: Seguridad Sl | Ne | & | Ko | Sl | No

2 | El comportamiento de los empleados transmite confianza ® * ®

21 Me siento segura’a con el servicio. X x X

2 [ Los empleados son amables. X * X

2 | Se siente seguro al momento de cancelar el servicio * * *
oensIon 5: Empatis S| No | 5[ Ko | Sl [ No

2 [ El horanio de la prestacion del servicio me resulta comodo. E * E

25 | El servicio se preocupa por mis intereses, v por lo que como cliente pueda desear | * * ®

2% | Los empleados comprenden mis necesidades X x X

T | Los empleados ticnen conocimicntos para responder mis preguntas x * x

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO

Observaciones: los items responden a los indicadores v dimensiones.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable |x]  Aplicable después de corregir | | ™o aplicable | |

Apellidos ¥ nembres del juce validador: Bardales Cardenas, Migucl DNIE: 08437636

Formacién académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemitica de investigacidn)

Enstsiucion Especmalidad Perrodo fonmative
O1 | Universided San. Martin de Parres Lic. En Administracicn 197 7-1982
02 | Universidad Nacional Federico Villarreal Dr. En Administracion 2013-2015

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable v problemsitica de investigacion)

Institucsin Carga Lugar Periodo labaral Funciooes

Docente de expersencias curtsculares

o1 Inives e ralbeio = = At 200 G221
Universidad César Walbej Draocenic Campus At 2016-2021 de Inwestigacian

02 | Universidad loca Garcilaso de

In Ve Docenic

2015-20117 Docente de Lag

ca y Economia

Crextidn de cobranzas a principales

Gerencia
Municipalidad de La Wictoria | Coordinador de Sectoristas Rentas _La 20092014 ortrsbyenacs

Wictoria

Hem comesponde al concepto tedrico fommulado.

lem es spropiada para rep al eompal o especifica del constructs

3 Claridad: Se entiende sin dficullad alguna el srunciada del flem, es concise, exacs y direcly

Mota: Suficiencia. se dice suficiencia cuando los ilems planieados son sufidentes pars medi 1 dimension Lima, 3 de Noviembre, 2021

e l‘C
Firma del Experto
Especialidad: Metodélogoe y tematico




Tablas cruzadas

Tabla 1

Tabla cruzada Gestion del Talento Humano y Elementos Tangibles

Elementos Tangibles

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto Total

Gestion del Talento Hu-  Nivel Bajo  Recuento 8 5 0 13
mano % del total 10,0% 6,3% 0,0% 16,3%
Nivel Medio Recuento 7 5 13 25

% del total 8,8% 6,3% 16,3% 31,3%

Nivel Alto Recuento 2 10 30 42

% del total 2,5% 12,5% 37,5% 52,5%

Total Recuento 17 20 43 80
% del total 21,3% 25,0% 53,8%  100,0%

Nota. Muestra la informacion estadistica en frecuencia y porcentajes.
Elaboracién propia en SPSS v25.
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Nota. Muestra la informacion estadistica en porcentajes. Elaboracidn propia en SPSS
v25.

Los resultados indican que el 37.5 % consideran un nivel alto para GTH y
Elementos Tangibles el 16.3 % consideran nivel medio para la GTH y nivel alto
para la para CS, asimismo, el 12.5% tiene nivel alto de GTH y nivel medio CS,
respecto a la percepcién en clientes de la empresa Textil, 2021.



Tabla 2

Tabla cruzada Gestion del Talento Humano y Fiabilidad

Fiabilidad

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto Total

Gestion del Talento Hu-  Nivel Bajo  Recuento 8 5 0 13
mano % del total 10,0% 6,3% 0,0% 16,3%
Nivel Medio Recuento 7 3 15 25

% del total 8,8% 3,8% 18,8% 31,3%

Nivel Alto Recuento 2 4 36 42

% del total 2,5% 5,0% 45,0% 52,5%

Total Recuento 17 12 51 80
% del total 21,3% 15,0% 63,7% 100,0%

Nota. Muestra la informacion estadistica en frecuencia y porcentajes. Elaboracion propia en

SPSS v25.
Figura 2
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Nota. Muestra la informacion estadistica y porcentajes. Elaboracién propia en SPSS
v25.

Los resultados indican que el 45.0 % consideran un nivel alto para la GTH y
Fiabilidad el 18.8 % consideran nivel medio para la GTH y nivel alto para la para
Fiabilidad, asimismo, el 10.0% tiene nivel bajo de GTH y nivel bajo Fiabilidad,
respecto a la percepcién en clientes de la empresa Textil, 2021.



Tabla 3

Tabla cruzada Gestion del Talento Humano y Capacidad de Respuesta

Capacidad de Respuesta

Nivel Bajo Nivel Medio  Nivel Alto Total
Gestion del Talento Hu- Nivel Bajo Recuento 8 5 0 13
mano % del total 10,0% 6,3% 0,0% 16,3%
Nivel Medio Recuento 7 6 12 25
% del total 8,8% 7,5% 15,0% 31,3%
Nivel Alto Recuento 2 12 28 42
% del total 2,5% 15,0% 35,0% 52,5%
Total Recuento 17 23 40 80
% del total 21,3% 28,7% 50,0% 100,0%
Nota. Muestra la informacién estadistica en frecuencia y porcentajes. Elaboracién

propia en SPSS v25.

Figura 3
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Nota. Muestra la informacién estadistica y porcentajes. Elaboracién propia en SPSS

v25.

Los resultados indican que el 35.0 % consideran un nivel alto para la GTH y

Capacidad de Respuesta el 15.0 % consideran nivel medio para la GTH y nivel

alto para la para Capacidad de Respuesta, asimismo, el 15.0% tiene nivel alto

de GTH y nivel medio Capacidad de Respuesta, respecto a la percepciéon en

clientes de la empresa Textil, 2021.



Tabla 4

Tabla cruzada Gestion del Talento Humano y Seguridad

Seguridad
Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto Total

Gestion del Talento Hu- Nivel Bajo Recuento 8 5 0 13
mano % del total 10,0% 6,3% 0,0% 16,3%
Nivel Medio Recuento 5 5 15 25

% del total 6,3% 6,3% 18,8% 31,3%

Nivel Alto Recuento 4 0 38 42

% del total 5,0% 0,0% 47,5% 52,5%

Total Recuento 17 10 53 80
% del total 21,3% 12,5% 66,3%  100,0%

Nota. Muestra la informacién estadistica en frecuencia 'y
propia en SPSS v25.
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Nota. Muestra la informacidn estadistica y porcentajes. Elaboracion propia en SPSS v25.

Los resultados indican que el 47.5 % consideran
Seguridad el 18.8 % consideran nivel medio para la

un nivel alto para la GTH y
GTH y nivel alto para la para

Seguridad, asimismo, el 10.0% tiene nivel bajo de GTH y nivel bajo Seguridad,

respecto a la percepcion en clientes de la empresa Textil 2021.



Tabla 5

Tabla cruzada Gestion del Talento Humano y Empatia

Empatia
Nivel Nivel Nivel
Bajo Medio  Alto  Total
Gestién del Ta- Nivel Re- 8 5 0 13
lento Humano Bajo cuento
% del 10,0% 6,3% 0,0% 16,3%
total
Nivel Re- 5 10 10 25
Medio  cuento
% del 6,3% 12,5% 12,5% 31,3%
total
Nivel Re- 4 12 26 42
Alto cuento
% del 50% 15,0% 32,5% 52,5%
total
Total Re- 17 27 36 80
cuento
% del 21,3% 33,8% 45,0% 100,0
total %

Nota. Muestra la informacion estadistica en frecuencia y porcentajes.
Elaboracién propia en SPSS v25.
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Nota. Muestra la informacion estadistica y porcentajes. Elaboracion propia en
SPSS v25.



Los resultados indican que el 32.5 % consideran un nivel alto para la GTH y
Empatia el 15.0 % consideran nivel medio para la GTH y nivel alto para la para
Empatia, asimismo, el 12.5% tiene nivel bajo de GTH y nivel bajo Empatia,

respecto a la percepcion en clientes de la empresa Textil 2021.



