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Resumen

El estudio actual tuvo como propésito determinar la relacion entre la gestion del talento
humano y la atencién al cliente de una empresa de calzado del distrito de Ate Vitarte,
2023. Para ello, la investigacién tuvo una metodologia cuantitativa, de tipo basica, con
disefio correlacional - descriptivo; delimitando una muestra de 115 participantes. Los
instrumentos empleados para el desarrollo del estudio fueron la escala de Gestidon de
Talento Humano, disefiado por Erika Morales en 2018 y adaptado por Padilla (2022);
ademas, se empled el cuestionario de Calidad de Servicio disefiado por Mimbela Rubi
en 2018. Los resultados obtenidos revelan que la correlacion entre las variables es de
0.738**; ademas la variable gestion de talento humano presenta asociacién con las
dimensiones de la variable atencién al cliente, con valor mayores o iguales al 0.7.
Concluyendo que la asociacion encontrada es positiva, indicando que el incremento o

reduccion de nivel de una variable, influira en la variable dos.

Palabras clave:Gestidn, talento humano, atencion al cliente.



Abstract

The purpose of the current study was to determine the relationship between human
talent management and customer service of a footwear company in the district of Ate
Vitarte, 2023. To do this, the research had a quantitative methodology, of a basic type,
with a correlational design. - descriptive; delimiting a sample of 115 participants. The
instruments used to develop the study were the Human Talent Management scale,
designed by Erika Morales in 2018 and adapted by Padilla (2022); In addition, the
Service Quality questionnaire designed by Mimbela Rubi in 2018 was used. The results
obtained reveal that the correlation between the variables is 0.738**; Furthermore, the
human talent management variable presents an association with the dimensions of the
customer service variable, with a value greater than or equal to 0.7. Concluding that
the association found is positive, indicating that the increase or reduction in the level of

one variable will influence variable two.

Keywords: management, human talent customer service.



l.  INTRODUCCION

En el entorno global, las pruebas empiricas sugieren que las organizaciones
que asignan recursos a la gestion del talento humano (GTH) y dan prioridad al servicio
al cliente tienen una ventaja significativa en términos de competitividad en
comparacion con sus homadlogas que descuidan estas areas.

Segun un informe del Foro Econdmico Mundial (2023), la gestion del talento es
considerada como una de las tres preocupaciones mas relevantes de los directores
ejecutivos del mundo. Ademés, la Comision EconOmica para Ameérica Latina y el
Caribe (CEPAL, 2020), América Latina ha experimentado un crecimiento del 4% en la
inversion en capital humano en la dltima década, se ha generado que las empresas
otorgan a la GTH en la regiéon. Por su parte, segun estudios de Mercer (2023), en su
informe realizado de “Tendencia globales de talento 2022-2023”, afirma que el 77% de
los responsables de la gestion del talento indican que sus enfoques de adquisicion de
talento se centran en la generacion de un valor global para la empresa.

Por otra parte, conforme las empresas reorientaban su interés y asignaban
recursos para dejar de utilizar la preferencia del usuario como principal indicador de
resultados y centrarse en otras métricas significativas, dedicaron mayores recursos a
perfeccionar la "expectativa del cliente", el ritmo de progreso en la satisfaccion del
cliente experimentd una desaceleracion, influido por la pandemia (American Customer
Satisfaction Index [ACSI], 2022). Ademas, segun informes del Zendesk (2023), una
plataforma para empresas transnacionales, Se afirma que una mayoria significativa,
concretamente el 96% de los consumidores, refieren que la atencion hacia el cliente
es un factor fundamental para determinar su compromiso con una determinada
empresa. En un estudio de la red Deloitte (2022), denominado “Customer Service
Excellence 2022”, encontré que el 29% de las respuestas con las calificaciones mas

altas de satisfaccion del cliente y del empleado se encontraban en los paises nérdicos.

De acuerdo con el informe emitido por el Foro Econdmico Mundial (2022), se
subraya que la automatizacion y la inteligencia artificial estdn provocando una
reconfiguracion sustancial en la manera en que las empresas manejan sus recursos

humanos y brindan servicio a sus clientes. Asimismo, el reporte de la Organizacion



Internacional del Trabajo (OIT, 2022), pone de manifiesto que aquellas organizaciones
gue destinan recursos a fomentar el desarrollo de las aptitudes de su personal, tienden
a observar un incremento del 10% en su nivel de productividad. Segun el reporte de la
Organizacion Mundial del Comercio (OMC, 2022), las empresas que han logrado
incrementar el nivel de productividad mediante la adopcién de tecnologias y practicas
avanzadas tienen un 15% mas de posibilidades de retener a sus clientes existentes y

atraer nuevos.

En el contexto peruano, segun el informe anual del Ministerio de Trabajo y
Promocién del Empleo (MTPE, 2022), destaca que se ha producido un aumento del
5% en la contratacion de personas cualificadas en la industria manufacturera de Peru
en los ultimos tres afios, este resultado indica la relevancia de la gestion de los
recursos humanos para las sociedades que operan en este sector. Segun un informe
de la Camara de Comercio de Lima (2021), el 70% de las empresas peruanas
informaron tener problemas para retener a sus empleados clave. Del mismo modo, el
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2022), el sector servicios, que
depende en gran medida del talento humano, representa aproximadamente el 50% del
PIB del pais.

Ademas, el INEI (2021) reporta que el 87% de los consumidores peruanos
valora positivamente la CA al usuario en sus decisiones de compra. Segun un informe
de la Asociacidn Peruana de Consumidores y Usuarios (ASPEC, 2021), el sector de
telecomunicaciones es uno de los que mas quejas recibe por parte de los
consumidores en relacion con la atencion al cliente (AC). En el mismo informe, se
sefala que las principales quejas estan relacionadas con la falta de informacion clara
y precisa, la demora en la atencion y la falta de solucién a los problemas planteados
por los clientes. Por otro lado, el Centro Especial de Monitoreo del Indecopi (CEMI,
2022), refiere que el servicio comercio e industria estima 185 619 reportes y consultas

relacionadas con la “falta de atencién a reclamos”.

Por otro lado, un articulo publicado en el Diario Gestion (2020), sefiala que el
sector de tecnologia también ha sido objeto de criticas por parte de los colaboradores

en cuento a la GTH y en cuanto a la AC, se han identificado problemas relacionados



con el escaso de personal capacitado y escaso de seguimiento a los problemas
planteados por los clientes. Segun Centrum PUCP “Ranking general CX Index 20227,
real plaza se encuentra ubicado en el primer puesto con mejor AC y el éxito lo enfatizan
a las competencias de sus colaboradores. De acuerdo con el reporte generado por la
Camara de Comercio de Lima (2021), el sector de servicios es uno de los que mas

problemas presenta tanto en la GTH como en la atencion al usuario.

En el &mbito local, en la empresa de calzados, se pudo observar ciertas
deficiencias en la GTH, puesto que no esta logrando retener y desarrollar a su personal
de manera efectiva. Algunas de ellas estan enfocadas como en la admision del
personal puesto que no existe un especialista en el proceso de seleccion y se reclutan
empleados sin considerar las habilidades y competencias, se obvia la induccién laboral
haciendo que el nuevo personal no tenga claras sus funciones, ademas en cuanto al
desarrollo personal, la empresa no destina recursos a fomentar el crecimiento personal
y profesional de sus colaboradores, como capacitacion o programas, lo que genera a
Su vez un estancamiento en la adquisicion de nuevas habilidades, por otro lado, la
compensacion personal, existe una falencia en el logro de metas, lo cual impide la
adquisicién de beneficios o incentivos en los colaboradores, esto dificulta en la traccion

y retencion de talento cualificado.

De manera similar, la calidad de atencion en dicha empresa de calzados puede
verse afectada negativamente por problemas en la calidad de interaccion, debido a
gue los empleados a menudo muestran falta de conocimiento sobre los productos, no
pueden proporcionar informacion detallada sobre los diferentes tipos de calzado, tallas,
materiales y opciones disponibles, asimismo, en la calidad de entorno, la tienda carece
de un ambiente agradable y organizado para la compra de calzados, puesto que el
espacio de exhibicion esta desordenado, lo que dificulta la busqueda de productos, de
igual forma, la falta de un proceso efectivo para resolver problemas de calidad y la
resistencia a ofrecer reembolsos o cambios dificultan ain mas la satisfaccion del

cliente en cuanto a los resultados de sus compras.

Frente a la problematica abordada, se plantea la siguiente interrogante: ¢ Cual

es la relacion entre la gestion del talento humano y la atencién al cliente de una



empresa de calzado del distrito de Ate Vitarte, 2023?; del mismo modo se plante¢ las
preguntas de investigacion especifica: a) ¢ Cual es la relacion entre la GTH y la calidad
de la interaccion de una empresa de calzado del distrito de Ate Vitarte?; b) ¢ Cuél es
la relacion entre la GTH y la calidad del entorno de una empresa de calzado del distrito
de Ate Vitarte, 20237?;y c) ¢ Cudl es la relacion entre la GTH y la calidad del resultado
de una empresa de calzado del distrito de Ate Vitarte, 20237.

Asimismo, como objetivo general en la investigacion se propone determinar la
relacion entre la gestion del talento humano y la atencion al cliente de una empresa de
calzado del distrito de Ate Vitarte, 2023. De igual manera, como objetivo especifico se
plantara lo siguientes: a) Determinar la relacion entre la GTH y la calidad de la
interaccion de una empresa de calzado del distrito de Ate Vitarte, 2023; b) Determinar
la relacion entre la GTH y la calidad del entorno de una empresa de calzado del distrito
de Ate Vitarte, 2023; y c¢) Determinar la relacién entre la GTH y la calidad del resultado
de una empresa de calzado del distrito de Ate Vitarte, 2023.

Posteriormente, se plantea como hipotesis general que existe relacion
significativa entre la gestion del talento humano y la atencion al cliente de una empresa
de calzado del distrito de Ate Vitarte, 2023. Ademas, como hipoétesis especificas 1o
siguiente: a) Existe asociacién significativa entre la GTH y la calidad de interaccién de
una empresa de calzado del distrito de Ate Vitarte, 2023; b) Existe asociacion
significativa entre la GTH y calidad del entorno de una empresa de calzado del distrito
de Ate Vitarte, 2023; y c) Existe asociacion significativa entre la GTH y calidad del

resultado de una empresa de calzado del distrito de Ate Vitarte, 2023.

En relacion con los antecedentes a nivel internacional, se encuentra el estudio
de Velastegui et al. (2023), quienes tuvieron como propdsito indagar sobre las
estrategias utilizadas por la empresa EQUATOROSES EQR en la GTH con el objetivo
de mejorar la productividad. Para el éxito del estudio, se abord6 un enfoque
cuantitativo, con un disefio descriptivo, no experimental y transversal, incluyendo un
tamafio de muestra de 124 individuos de la fuerza laboral. Los resultados indicaron
deficiencias en el estilo de liderazgo (28%), la disponibilidad de recursos (18%), la

estabilidad (14%) y la claridad y coherencia de la gestion (9%). Por el contrario, el



estudio revel6 una disminucion de los niveles de rendimiento. Se logré concluir que la
GTH presenta influencia significativa respecto a la productividad de una empresa.

En su investigacion, Bahuguna et al. (2023) trataron de examinar la correlacion
entre la GTH y el compromiso organizativo en la industria hotelera india. Para lograr
este objetivo, los investigadores utilizaron el método cuantitativo caracterizado por no
experimental, con un nivel correlacional-causal; asi como un disefio de estudio
transversal. Concluyendo que existe asociacion significativa (p < .001) entre las
practicas de gestién del talento utilizadas dentro del sector hotelero y el grado de
compromiso organizativo mostrado por los trabajadores.

Ali y Shariat (2023), en su estudio tuvieron como propaésito evaluar el impacto
del liderazgo de laissez-faire en las estrategias de gestion del talento en una
organizacion farmacéutica de Bangladesh. La metodologia fue de tipo cuantitativa,
correlacional-causal, de nivel descriptiva, no experimental. Los resultados
demostraron un impacto favorable del liderazgo laissez-faire en los multiples aspectos
de la GTH. De acuerdo con este estudio, cuando a los colaboradores con talento se
les concede autonomia, es mas probable que participen activamente y adquieran mas
perspectivas de crecimiento autodirigido a través de la resolucion autbnoma de
problemas. Concluyendo que la aplicaciéon del liderazgo laissez-faire puede tener una
influencia positiva en la gestion del talento.

Montero et al. (2023), pretendieron en su estudio indagar sobre el impacto de la
transformacién digital en el proceso de GTH dentro de las empresas espafiolas. Su
metodologia fue cuantitativa, correlacional, no experimental, transversal. Los
resultados adquiridos apoyan la aceptacion de los supuestos proporcionados por el
modelo. Por lo tanto, se reconoce que la aplicacion de iniciativas de transformacién
digital tiene un impacto significativo en la GTH, asi como en la contratacion y retencion
de personas cualificadas.

Omotunde y Alegbeleyeb (2021), tuvieron como fin indagar sobre el rendimiento
laboral y su asociacion entre la practica de gestion de talento en bibliotecarios en
bibliotecas universitarias del suroeste de Nigeria. La metodologia fue cuantitativa,
correlacional y no experimental. Los resultados revelaron un grado razonable de

rendimiento en el trabajo del 63,1%. Ademas, los principales retos que impacta a la



gestion del talento en las bibliotecas universitarias son la financiacion inadecuada
(65,3%), el desgaste constante de personas altamente cualificadas (60,3%) y la
comunicacion ineficaz (51,3%).

Benitez y Medina (2023), tuvieron como fin examinar el vinculo entre la
satisfaccion laboral y calidad del servicio percibido por los clientes en empresas
hoteleras. El estudio se orienté a un método cuantitativo, correlacion, caracterizado
por ser no experimental. Los resultados del estudio revelaron una asociacion positiva
considerable entre la satisfaccion laboral y las opiniones colectivas de los usuarios
acerca de la calidad prestada por el servicio. Por el contrario, se identific6 una
correlacion negativa entre el cansancio emocional y las evaluaciones compartidas por
los clientes, respecto a la calidad de servicios. Concluyendo que es vital promover
programar de intervencion en aras del bienestar de los empleadores y optimizar la
calidad de atencion a los clientes.

Brandao y Ribeiro (2023), en su estudio fue identificar los factores que preceden
y siguen a la experiencia del paciente en el ambito de los servicios sanitarios médico-
estéticos. El presente estudio de investigacion cuantitativo desarrollé la recoleccién de
informacion necesaria, a través de dos instrumentos que se administraron en linea.
Los resultados indicaron que tanto los aspectos relacionales (comunicacion e
implicacion) como los funcionales (entorno, tangibles, procedimientos, resultados,
competencia, coste monetario) de la atencion influyen de forma significativa y positiva
en la experiencia del cliente (EC). Ademas, la aplicacion de la experiencia del cliente
(EC) influye favorablemente en la satisfaccion general, los comportamientos de
fidelizacion y en la percepcion de la calidad.

Hossain et al. (2021), en su estudio, pretendian examinar el impacto de la
calidad del servicio y la percepcion de valor que ofrecen los profesionales del reparto
a domicilio sobre la satisfaccion del cliente, centrandose en el papel de la confianza en
el contexto de Bangladesh. Su metodologia fue cuantitativa, correlacional-causal y no
experimental, concluyendo que la existe asociacion causal entre la variable
independiente sobre la dependiente.

Law et al. (2022), en su estudio tuvieron como finalidad examinar los numerosos

elementos gue influyen en la calidad de atencion de las aerolineas y la consiguiente



felicidad de los clientes. Asi mismo, dicha investigacion se orientd en una metodologia
cuantitativa, de disefio de correlacion, con un corte transversal y caracterizado por ser
no experimental. Concluyendo que la credibilidad de la marca, el caracter distintivo del
producto y el programa de fidelizacion como las tres variables principales que influyen
en el grado de calidad de atencion.

Cao et al. (2023), en su estudio tuvieron como fin indagar la influencia de la
humildad del lider del equipo en la conducta proactiva del servicio al cliente en una
organizacion hotelera. Es por ello, que el estudio tuvo un enfoque cuantitativo,
resaltando el disefio descriptiva y correlacional. Concluyendo con una asociacion
favorable entre la humildad de los jefes de equipo y la conducta proactiva de servicio
al cliente mostrado por sus equipos, al tiempo que examina las influencias mediadoras.

En contraste, respecto a estudios nacionales previos, Llontop et al. (2020)
realizaron una evaluacion del desempefio laboral en CMAC Piura S.A.C. y su relacion
con la Estrategia de GTH. La técnica utilizada fue descriptiva-propositiva. La encuesta,
que se administr6 a una muestra de 36 trabajadores. Los resultados revelaron
disparidades significativas en la disponibilidad de oportunidades de desarrollo,
programas de formacion y conocimiento de los objetivos estratégicos entre los
participantes. Concluyendo que el andlisis anterior permite determinar que la
implementacion del enfoque de GTH redundard en un mejor desempefio en CMAC
Piura S.A.C.

El estudio de Mestas et al. (2021) se enfocd en examinar la correlacion entre el
desemperio laboral y los Habitos Generales de Trabajo (HGT) de los empleados
publicos que laboran para la Municipalidad Provincial de San Roman. Utilizando un
enfoque cuantitativo, destacando el disefio no experimental, empleando
especificamente una técnica correlacional de corte transversal. En resumen, existe
una asociacién significativa entre los HGT (Habitos Generales de Tarea) y los niveles
de desempefio laboral.

En un estudio realizado por Alcoser (2020), el objetivo principal era examinar el
impacto de las practicas de recursos humanos en la calidad del servicio dentro de la
Superintendencia Nacional de Migraciones en Lima. La investigacion se desarroll6 en

base al disefio descriptivo y transversal. Los hallazgos revelaron que un porcentaje



considerable de los participantes, concretamente el 34%, manifesté haber encontrado
una motivacion disminuida. Ademas, una proporcion significativa de participantes,
incluyendo el 60% de la poblacién de estudio, informé percibir el trato de los miembros
del personal como ocasionalmente satisfactorio. Se detalla la creacion de una
propuesta, que tenga la finalidad de mejorar la gestion del personal y agilizar el proceso
de toma de decisiones.

Castro y Delgado (2020) buscaron desarrollar un marco de GTH con el fin de
potenciar el desempefio laboral dentro del Proyecto Especial Huallaga Central y Bajo
Mayo. La investigacion se caracterizd por ser de naturaleza basica, no experimental,
descriptiva y de disefio transversal, y se llevo a cabo con una poblaciébn compuesta
por 70 colaboradores. Como conclusion, se determiné que existe una GTH aceptable
y que esta se traduce en un desempefio laboral positivo por parte de los colaboradores.

Mendivel y Lavado (2020), pretendieron determinar la conexion entre la
gerencia administrativa y la GTH basado en competencias en una casa de estudios
superiores de Chanchamayo. El estudio se delimito metodolégicamente, definiendo un
enfoque béasico, no experimental y correlacional con un disefio transversal, asimismo,
20 trabajadores administrativos formaron parte de la poblacién. Los resultados
arrojados mostraron un grado de satisfaccion en la gestiébn administrativa y un grado
favorable en la GTH, alcanzando el 50%. Como conclusion, se pudo determinar que
existe asociacion significativa directa entre la GTH y la gestion administrativa por
competencias en los trabajadores, sustentada en un p-valor de 0,000.

En su estudio, Hernan et al. (2020) se propusieron mejorar el modelo
SERVQUAL integrando la actitud del cliente como componente crucial de la calidad
del servicio. Los hallazgos de la investigacion indican que el modelo ampliado tiene
una influencia significativa tanto en la satisfaccion del cliente (R2=0,637) como en su
lealtad (R2=0,510) en las entidades municipales de ahorro y crédito situadas en la
region Ancash. Los resultados mencionados destacan la importancia de utilizar el
modelo ampliado como estrategia para supervisar eficazmente las instituciones de
microfinanzas.

La finalidad del estudio ejecutado por Crispin et al. (2020) fue investigar el

impacto de la evaluacion de la calidad del servicio al cliente en la satisfaccion de este,



orientado al ambito de la banca privada, con un enfoque especifico en la ciudad de
Huanuco. El trabajo de investigacion utilizé un método de enfoque cuantitativo que no
involucré experimentacion. Se implemento6 la encuesta como medio principal de la
recopilacion de datos, es decir, a través de la administracion de un cuestionario
especifico. Los resultados de la evaluacion indican que una proporcion notable de
encuestados, exactamente el 26%, mostro descontento por el calibre del servicio
prestado. Ademas, una pequefia proporcion de participantes, concretamente el 8,7%,
manifestd su descontento. El estudio reveld una relacion estadisticamente significativa
entre ambas variables.

Vilca et al. (2021) condujeron un estudio cuyo fin era examinar la asociacion
entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente dentro de una institucion publica
financiera localizada en la region norte. Enfocandose en una sucursal de agencia del
Banco de la Nacion, la investigacion es cuantitativa y utilizé encuestas y cuestionarios.
Los resultados revelaron una relacion significativa (p-valor de Chi-cuadrado = 0.003)
entre satisfaccion y la calidad de servicio, vislumbrando un nivel medio-alto de calidad
y satisfaccion entre los clientes de la entidad financiera.

Silva et al. (2021) pretendieron investigar la correlacién entre la calidad del
servicio brindado por los establecimientos turisticos y la satisfaccion del usuario en el
barrio de Canchaque, Piura, Perd. El estudio se realizé en base del enfoque
cuantitativa, empleando especificamente un disefio transversal y un analisis
correlacional. Para ello se emple6 un cuestionario con un alto indice de confiabilidad y
coherencia. Se concluye que los hospedajes brindan servicios de calidad, mientras
gue los restaurantes proyectan aspectos mixtos y los medios de transporte muestran
deficiencias en su servicio.

Febres y Mercado (2020) realizaron un analisis de la satisfaccion de los usuarios
en el contexto de la medicina interna ambulatoria en un hospital de Huancayo, Peru.
Se desarrollé bajo un marco descriptivo y observacional, utilizando una muestra de
292 pacientes. En conclusion, la aplicacion de estrategias es crucial para optimizar la
oferta de servicios y garantizar la prestacion de una asistencia oportuna y de alta
calidad a los consumidores.

En la siguiente investigacion para la variable GTH se emplea la Modelo



integrado de Innovacion y GTH desarrollado por Abril, que se centra en tres
componentes clave: cliente, consumidor, productos y servicios. Este enfoque busca la
innovacion y la mejora continua en una empresa, al alinear los esfuerzos de GTH con
las expectativas y necesidades de los clientes, al igual que con los de los
consumidores. Ademas, promueve la colaboracion y la integracion de equipos para
garantizar que el personal esté capacitado y motivado para brindar servicios y crear
productos que satisfagan las demandas del mercado, lo que a su vez impulsa el éxito
de la empresa (Abril, 2018). Este modelo contribuird al alinear la gestion del talento
con las expectativas del cliente, este modelo puede ayudar a investigar como la
satisfaccion del cliente se ve afectada por la calidad de los empleados y sus
capacidades.

Asimismo, se considera el Modelo de Diagnéstico, Proyeccion y Control (DPC)
desarrollado por GTH presenta un marco global que consta de cuatro subsistemas que
comprenden las tareas esenciales implicadas en la GTH. Los numerosos subsistemas
incluidos en una organizacion incluyen el flup de RRHH, la formacion y el
desenvolvimiento, los procesos de trabajo y la retribucion salarial. Este modelo
proporciona una estructura integral para evaluar, desarrollar estrategias y supervisar
la gestibn de personas, abarcando diversas dimensiones. Ademds, destaca la
importancia de la proyeccion y el control, lo que permite a las empresas adaptar y
mejorar continuamente sus métodos y procesos de gestion del talento para alcanzar
las metas corporativas de manera efectiva (Cuesta, 2005). En tal sentido, difiere al ser
un modelo funcional que enfatiza la interaccion en las actividades de RRHH y los fines
de la organizacion.

La GTH se refiere a una serie de actividades destinadas a gestionar y dirigir
eficazmente el capital humano de una organizacion, con el objetivo ultimo de optimizar
la eficiencia y el rendimiento de los trabajadores (Chiavenato, 2009). Asimismo, segun
Ramirez et al. (2019), implica conductas ejecutadas por personas con competencias
especificas para fortalecer el fortalecimiento, proyeccion y el bienestar tanto individual
como colectivo en una organizacion. Para Bendezu (2020), se trata de un enfoque
estratégico que se enfoca en atraer, desarrollar y retener a los trabajadores mas

competentes y comprometidos para maximizar su potencial y asegurar el éxito. De
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igual forma, Pagan et al. (2021), menciona que es el proceso de identificar, atraer y
cultivar el talento dentro de una organizacion, puesto que no solo busca la eficiencia
operativa, sino también el fortalecimiento y el bienestar de los trabajadores. En cambio,
para Vallejo (2016), es un campo de la administracion que se dedica a planificar,
coordinar y supervisar las actividades relacionadas con el capital humano de una
organizacion.

En este sentido, dicha variable se encuentra establecida en tres dimensiones
que se explican a continuacién: Como primera dimension, la capacidad que Incluye
tanto los conocimientos fisicos como los especializados. En ultima instancia, el talento
se manifiesta como la capacidad inherente para ejecutar una determinada empresa;
equivale a la aptitud (Abril, 2018). Aludiendo a las habilidades, conocimientos y
aptitudes especificas que un empleado posee y que son relevantes para su
desemperio en un puesto de trabajo (Molina et al, 2016). Trata de evaluar y desarrollar
las capacidades de los empleados para maximizar su contribucidén a la organizacion
(Rio et al., 2022).

Como segunda dimension, el comportamiento es un medio por el cual uno
demuestra al mundo la aplicaciéon de valores éticos, creencias y relaciones. Es un
conjunto de respuestas adquiridas, adecuadas a la situacion y provocadas por
estimulos externos (Abril, 2018). Se refiere al comportamiento que los trabajadores
demuestran en el entorno laboral, incluyendo sus actitudes, motivaciones y relaciones
con los demas (Ramirez et al., 2019). Ademas, busca comprender y moldear estos
comportamientos para fomentar un ambiente de trabajo productivo y saludable (Nafei,
2015).

Como tercera dimension, el potencial innovador esté indisolublemente ligada a
la creatividad, una cualidad que exige proponer resoluciones novedosas e inventivas
para la resolucién de conflictos que se generan durante el proceso de gestion de
cualquier organizacién. Es la utilizacién deliberada de recursos tanto mentales como
fisicos en aras de un objetivo concreto (Abril, 2018). Se refiere a la capacidad de un
empleado para generar nuevas ideas, soluciones y enfoques creativos en su trabajo
(King y Vaiman, 2019). Asimismo, consiste en disefar estrategias para promover una

cultura de innovacién en la organizacién y aprovechar el potencial innovador de su
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personal (Gallardo et al., 2020).

Asimismo, segun Padilla (2022), que adapto el instrumento que mide el GTH,
estim6 como indicadores los siguientes: En primer lugar el conocimiento que es el
entendimiento y la informacion adquirida que los empleados aplican en su trabajo para
satisfacer las necesidades del cliente. Asimismo, otro indicador son las habilidades
gue vienen hacer las capacidades y destrezas especificas que los empleados poseen
y utilizan para desempefiar sus funciones de manera efectiva y satisfacer al cliente.

También se considero los talentos que son las aptitudes y habilidades innatas
gue los empleados poseen y que pueden potenciar su desemperio, contribuyendo a
una mejor experiencia del cliente. Otro indicador es la practica de valores: La
incorporacion de principios éticos y morales en el comportamiento de los empleados,
lo que puede influir en la percepcion del cliente sobre la empresa.

Asimismo, abarco otros indicadores como el desarrollo de valores, el cual es el
proceso de fomentar y mejorar los valores personales y éticos de los empleados, lo
que puede impactar positivamente en la percepcién del cliente. EI compromiso
relacionado a la dedicacion y la conexién emocional de los empleados con su trabajo
y la satisfaccion del cliente, lo que puede influir en la lealtad de los clientes. La
identidad que es la representacion y la cultura de la empresa, que se refleja en la
percepcion del cliente y en su relacion con la organizacion. La creatividad que es la
capacidad de los empleados para proponer ideas novedosas y soluciones innovadoras
gue mejoren la experiencia del cliente. El liderazgo es la influencia y la direccion de los
lideres en la organizacién, que puede afectar la percepcién del cliente sobre la
empresa. Finalmente, la solucién de problemas que hace referencia a la habilidad de
los empleados para abordar y resolver desafios de manera eficiente, lo que puede
impactar en la satisfaccion del cliente al resolver sus problemas o necesidades.

En cuanto a la variable de AC, se ha aplicado el enfoque del Modelo Jerarquico
Multidimensional Brady y Cronin, el cual parte de la premisa de que la lealtad del cliente
no es un concepto sencillo y de una sola dimension, sino que esta influenciada por
diversos factores que estan estrechamente relacionados. Este modelo desglosa la
percepcion del cliente en dimensiones y subcategorias. Las tres dimensiones clave

son las siguientes: la calidad de la interaccion, que comprende la actitud del personal,
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su comportamiento y la experiencia proporcionada; la calidad del entorno, que enfatiza
al entorno en el que se presta un servicio y su integracion con la interaccion entre los
clientes y el personal del servicio publico; y, por ultimo, la calidad de los resultados,
que se relaciona con la percepcion final del cliente. Ademas, los autores sostienen que
es necesario examinar las percepciones de los clientes en distintos niveles, lo que
posibilita una comprension mas clara y completa de la complejidad de estas
percepciones (Brady y Cronin, 2001).

Asimismo, se tomara el Modelo unidimensional de la calidad del servicio, el cual
argumenta que es posible evaluar la calidad percibida del servicio en su totalidad
mediante |la observacion de un desempefio general sobresaliente, sin necesidad de
involucrar atributos especificos. La medicién integral permite la implementacién de
modelos causales que simplifican la descripcién de la calidad percibida y establecen
su confiabilidad y validez, aunque conlleva la pérdida de detalles relacionados con
caracteristicas particulares, lo que puede disminuir su atractivo. Se sugiere que la
medicion de un solo item muestra un comportamiento similar al de una escala
multidimensional segun los intervalos de confianza de los parametros. Este enfoque
arrojo resultados positivos en comparaciéon con mdltiples indicadores y se presenta
como una opcion econdémica y sencilla para su implementacion en encuestas y para
establecer correlaciones con otros indicadores o con los resultados generales de la
organizacion (Bergkvist y Rossiter, 2007). En tal sentido, difiere de la anterior teoria al
ser mas simple y directo, ya que se centra en una sola dimensién de la calidad del
servicio, lo que lo hace mas accesible y econédmico al momento de evaluarla. No
obstante, estos modelos proporcionaran un marco sélido para examinar la calidad de
atencioén e identificar areas de mejora, asimismo, se podra utilizar estas dimensiones
para analizar como las practicas de GTH impactan cada aspecto de la calidad del
servicio en la empresa de calzado.

La AC implica la evaluacion de la eficacia de un producto o servicio con respecto
a su capacidad para cumplir la funcion prevista y generar emociones positivas (Brady
y Cronin, 2001). También es el proceso mediante el cual una empresa o entidad se
comunica y asiste a sus clientes para satisfacer sus necesidades, resolver problemas

y proporcionar un servicio de calidad (Adam et al., 2021). Para Blanco (2019), implica
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no solo resolver problemas y responder preguntas, sino también anticipar las
necesidades del cliente, ofrecer asesoramiento y orientacion, y asegurarse para que
los usuarios que son valorados y estan satisfechos. Por otro lado, es denominada
como aquella calidad de atencién que brindan a los clientes con un grado de disparidad
o distincion entre las expectaciones o preferencias de estos y sus percepciones
(Verbeek et al., 2020). De igual manera, es el conjunto de practicas y politicas que
una empresa emplea para gestionar y mejorar la relacion con sus clientes (Lee y Lee,
2020).

Sin embargo, dicha variable se encuentra sostenida bajo 3 dimensiones, que se
explican a continuacién: La dimensién de calidad de la interaccidn se centra en la
excelencia de la relacion entre el cliente y el vendedor, y abarca tres cualidades que
los clientes encuestados consideran importantes: la disposicion general del personal
de ventas, asi como su familiaridad con los productos y su capacidad para abordar
problemas cuando sea necesario. Esta relacion cliente-vendedor se evalla a través
de tres indicadores: confiabilidad, responsabilidad y empatia (Brady y Cronin, 2001).
De igual forma, es la competencia de un representante de servicio al usuario para
combinar competencia técnica con empatia, resolucion eficaz de problemas como una
experiencia positiva para el cliente (Lépez, 2020). Asimismo, es definida como la
percepcion del cliente sobre la eficacia y la satisfaccién con una interaccion especifica
(Widagdo y Roz, 2021).

Como segunda dimension, la calidad del entorno hace referencia a la
percepcion del cliente de acuerdo con la calidad del entorno fisico en el que se presta
el servicio. Esta dimension se compone de tres aspectos distintos: las condiciones
ambientales del lugar, el disefio del espacio y los factores sociales relacionados con la
empresa (Brady y Cronin, 2001). También se conceptualiza como la capacidad de una
empresa para proporcionar un entorno fisico o virtual que sea comodo, limpio,
organizado y accesible para los clientes (Gossetti, 2023). De manera similar, se basa
en la creacion de una cultura interna que incentiva la importancia de la AC, la cortesia
y la disposicion para ayudar (Reyes et al., 2022).

Como tercera dimension, la calidad de resultado se refleja en como el cliente

percibe la calidad de su experiencia con el servicio, y esta percepcién se compone de

14



tres elementos clave: el tiempo de espera, la tangibilidad del servicio y su valoracion
global (Brady y Cronin, 2001). Algunos autores también la llaman calidad técnica, y se
enfoca a la impresion final que tiene el usuario, en otras palabras, lo que retiene el
cliente una vez que se completa la prestacion del servicio (Haro et al., 2019). Por el
contrario, la capacidad de una empresa para superar y/o satisfacer las expectativas de
los consumidores respecto a su oferta, en relacion con el servicio o producto, es la
esencia de la calidad. Por consiguiente, un resultado superior significa que se ha
logrado la satisfaccion completa del cliente con el servicio y/p producto (Alejo y Arias,
2022).

Asimismo, segun Mimbela (2018), que estructurd un instrumento basado en el
modelo de Brady y Cronin, estimé como indicadores de la AC los siguientes: La actitud,
que es la disposicion mental y emocional que los empleados muestran hacia los
clientes, reflejando su actitud positiva o negativa en la interaccion; Comportamiento,
son las acciones y respuestas observables de los empleados durante la AC,
incluyendo su comunicacion verbal y no verbal; Experiencia, consiste en la percepcién
global que tiene el cliente sobre la calidad de atencion que recibe durante su
interaccidn con la empresa; Condiciones ambientales, son aquellos factores fisicos del
entorno que pueden implicar la comodidad y satisfaccion del cliente, como la
iluminacion, la temperatura y la limpieza; Disefio de las instalaciones, es la disposicion
y estética de los espacios donde se brinda la AC, que influyen en la experiencia del
cliente; Condiciones para socializar, enfatiza las oportunidades que se ofrecen a los
clientes para interactuar con otros clientes o empleados, fomentando la socializacion;
Tiempo de espera, es el periodo que los clientes deben esperar antes de recibir
atencion, lo cual puede influir en su percepcion de la calidad del servicio; los elementos
tangibles incluyen la percepcion general del usuario, la impresién duradera que se
forma de la entidad, su nivel de placer y la retroalimentacion que proporciona tras
completar la tarea.; Il servicio Valencia engloba los factores que influyen en la
percepcion por parte de los consumidores del resultado del servicio como positivo 0
negativo, independientemente de su valoracion de otros elementos de la experiencia

en su conjunto.
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A continuacion, se presenta el marco conceptual: La competencia hace
referencia a las destrezas, capacidades y atributos individuales de una persona y que
son aplicables para la ejecucion competente de una determinada ocupacion o funcion
(Deroncele, 2022). Por otro lado, la calidad puede definirse como el nivel de
conformidad de un producto, servicio 0 proceso con normas, criterios o expectativas
predeterminados. En un marco mas amplio, se conceptualiza dicho termino, como la
consecucién de niveles excepcionales y al cumplimiento de las expectativas del cliente
(Sanchez, 2019). La cultura organizacional se centra en el conjunto de valores,
creencias, convenciones, practicas y actitudes compartidas que definen las
caracteristicas distintivas de una organizacion. El efecto de la cultura se extiende a
varios aspectos dentro de una organizacién, como la dindmica interpersonal entre los
trabajadores, haciendo hincapié en las pautas de comportamiento que se evidencian
dentro del entorno laboral y las interacciones de la empresa con los clientes y el
entorno exterior (Schmiedel et al., 2019). Por ultimo, la satisfaccion laboral que se
enfoca a la facultad de estar contento, feliz y complaciente que experimenta un
empleado en su trabajo y en su entorno laboral. Implica la percepcion positiva que un
empleado tiene con respecto a su empleo, sus responsabilidades, su ambiente de
trabajo y la relacion con sus superiores y compafieros de trabajo (Romero y Rosado,
2019).
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. METODOLOGIA

El actual estudio opté por utilizar un enfoque cuantitativo, para poder comunicar los
datos en forma numérica o porcentual para conocer la representatividad de la
investigacion y establecer la conexion dadas entre las variables (Fuentes et al., 2020).
Ademas, fue de tipo basico, permitiendo comprender e incrementar el repertorio de
informacion en razon al funcionamiento entre las variables GTH y AC (Concytec,
2018).

Asimismo, el estudio utilizé un disefio no experimental, porque que las variables
investigadas no seran alteradas. Ademas, se clasifico6 como un estudio transversal,
con el fin de recopilar informacion simultanea de diferentes grupos para proporcionar
hallazgos rapidos (Arias y Covinos, 2021). Del mismo modo, fue de alcance
correlacional, ya que tiene como objetivo determinar la asociacion entre dos variables,

como se describe en el siguiente marco (Lillykutty y Samson, 2018).

Disefio de investigacion correlacional

Al Donde:
M= Muestra
! V1= Gestion de talento
M " humano
7'y V2= Atencion al cliente

r= Relacién entre las

V2 variables

A continuacion, se presenta las variables de la investigacion. Como primera variable
tenemos la gestion de talento humano. La GTH se define como la manera de abordar
a los empleados de una organizacion, brindandoles apoyo de acuerdo a los requisitos
técnicos y sociales especificos que cada empresa demanda (Abril, 2018). La medicion
de la GTH abarca tres dimensiones clave: capacidad, comportamiento y potencial
innovador. La capacidad se refiere a los conocimientos, habilidades y talento del

individuo. ElI comportamiento abarca la practica y el crecimiento de los valores, asi
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como la dedicacion y la identidad del individuo. Por ultimo, el potencial innovador
engloba atributos como la creatividad, el liderazgo y la capacidad para resolver

problemas. Se utiliz6 como escala de medicion una escala ordinal.

Como variable 2 tenemos la atencion al cliente, definido como el proceso mediante el
cual una empresa o entidad se comunica y asiste a sus clientes para satisfacer sus
necesidades, resolver problemas y proporcionar un servicio de calidad (Adam et al.,
2021). Operacionalmente, La evaluacion del servicio al cliente se basara en tres
factores principales: la calidad de la interaccion, la calidad del entorno y la calidad del
resultado. La calidad de la interaccion abarca aspectos como la actitud, el
comportamiento y la experiencia. La calidad del entorno incluye consideraciones como
las condiciones ambientales, el disefio de las instalaciones y las condiciones de las
instalaciones. Por ultimo, la calidad del resultado tiene en cuenta factores como el
tiempo de espera, los elementos tangibles y la satisfaccion general derivada del

servicio prestado. Se utiliz6 como escala de medicion una escala ordinal.

La poblacién es el cimulo de individuos sobre los que se necesita conocer durante
una investigacion (Ross, 2018). En este sentido, la poblacién fue compuesta por 165
clientes atendidos en una empresa de calzado del distrito de Ate Vitarte. Para calcular,
la cantidad de clientes se empled la formulada de poblacion finita:

B N.z%.p.q
 E2.(N—1)+z%.p.q

n

Donde:

n = Muestra

N = (165) clientes de poblacion finita
z = Nivel de confianza 95% = (1.96)
p = Probabilidad de acierto (50%)

g = Probabilidad de fracaso (50%)

E = Error (5%)
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B 165(1.96%).0.5x 0.5
~(0.05)2.(165—1) + (1.96)2.0.5 x 0.5

n

n =115

La muestra en un estudio se considera a un determinado subconjunto o segmento del
universo (Ventura, 2017). En este sentido, la muestra fue constituida por 115 clientes
atendido en dicha empresa. El muestreo es una técnica muy utilizada para seleccionar
un subconjunto de elementos de una poblacion mayor con fines de analisis o estudio
(Batanero et al., 2019). En la investigacion se empled un muestreo probabilistico,
aleatorio siempre, puesto que cada persona se selecciondé de forma aleatoria y
totalmente basada en el azar. En este método de muestreo concreto, cada persona
tiene las mismas posibilidades de ser seleccionada en cualquier paso del proceso
(Velazquez, 2017). La unidad de analisis estuvo conformada por cada usuario atendido

por dicha empresa.

Se empled la técnica de la encuesta, el cual, consiste en la no alteracién del entorno
ni los fendmenos estudiados, un investigador que realiza una encuesta puede recopilar
datos cuantitativamente administrando un cuestionario predisefiado (Alban et al.,
2020). Como instrumento se empled el cuestionario. Segun Cisneros et al. (2022), es
un método popular porque facilita la recopilacion y documentacion de datos mediante

preguntas adaptadas al tema de investigacion en cuestion.

Para ello se utilizé la escala de Gestion de Talento Humano, disefiado por Erika
Morales en 2018 y adaptado por Padilla (2022), cuyo fin es analizar la percepcion del
cliente sobre GTH, la cual se encuentra constituido por 12 items, mediante una escala
tipo Likert (nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre), el cual esta distribuido
por 3 componentes: Capacidad, comportamiento y potencial innovador. Los niveles se
encuentran desde bajo (12-28), medio (29-45) y alto (46-60).

Asimismo, dicho cuestionario pasé por un juicio de expertos de 3 especialistas para

medir la validez de contenido, obteniendo resultados favorables y constituyéndose
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como aplicable. Por otro lado, en cuanto a la confiabilidad se obtuvo un indice 0.906
mediante el alfa de Cronbach, es decir, es aceptable para su aplicacion (Padilla, 2022).
Por otro lado, en el estudio actual se empled la prueba piloto para determinar la
fiabilidad del instrumento mencionado; logrando demostrar que esté cuenta con una

alta confiabilidad, con un valor de 0.977 en el Alfa de Cronbach.

Asimismo, se utilizé el cuestionario de Calidad de Servicio disefiado por Mimbela Rubi
en 2018, enfocado en el modelo de Brady y Cronin, constituido por 27 items,
empleando una escalatipo Likert, que va de 1 minima satisfacciony a 7 como maxima.
Su ambito de aplicacién en individual y colectiva, el cual, se distribuye en 3
dimensiones: calidad de interaccion, de ambiente fisico y de resultado. Los niveles van

de baja, regular y alta.

Por otro lado, la confiabilidad arroj6o un indice de 0.92 mediante el alfa de Cronbach,
es decir valor adecuados para su aplicacion (Mimbela, 2018). Por otro lado, la presente
investigacion se desarrollo la prueba piloto para identificar la fiabilidad del instrumento
mencionado; demostrando que dicho cuestionario tiene una alta confiabilidad, ya que
obtuvo un puntaje de 0.985 en el Alfa de Cronbach.

Para el procedimiento de recoleccién de datos, en primera instancia, se validé los
instrumentos mediante un juicio de expertos, para luego pasar por una prueba piloto
para evaluar la confiabilidad de esta con una poblacién que cumpla caracteristicas
similares a los criterios establecidos.

Dada la naturaleza de este estudio como investigacion cuantitativa, fue imperativo
realizar andlisis tanto inferenciales como descriptivos de los datos recogidos para
garantizar una interpretacion exhaustiva y significativa. Para la prueba piloto, los datos
se documentaron en un archivo Excel. Al mismo tiempo, se introdujeron los datos
obtenidos de toda la aplicacion, lo que permitio determinar la magnitud acumulada de
la escala junto con sus dimensiones correspondientes. Para llevar a cabo este estudio,
utilizaremos la versién 26 del programa estadistico SPSS. Este software se empled

para calcular las medidas de fiabilidad y ayudar en el analisis descriptivo mediante la
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generacion de tablas de frecuencia, porcentajes y representaciones graficas

estadisticas.

Los aspectos éticos en cuanto al desarrollo del proyecto, la investigacién recopilo
informacion de fuentes fidedignas. La investigacion se cifid a las normas APA, y se
emplearon citas adecuadas para reconocer y respetar las normas de derechos de
autor dentro del trabajo de investigacion. Para obtener las conclusiones de nuestro
estudio, administramos una encuesta que incluye un cuestionario. Esta encuesta se
distribuy6 a los usuarios de la empresa. En este contexto, garantizamos la
confidencialidad de los datos proporcionados por cada participante, manteniendo el
anonimato de sus respuestas. La investigacion se enfoc6 a las orientaciones y criterios

proporcionados por la entidad educativa.
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.  RESULTADOS
3.1. Analisis cuantitativo y descriptivo

Figura 1

Distribucion porcentual en barras de GTH
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En la figura 1, se puede observar que la variable GTH se encuentra en alto segun el
7.83% de la muestra. Asi mismo, el 51.30% refiere que se encuentra en un nivel medio

y 40.87% consideré que es bajo.
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Figura 2

Variable 1: dimension capacidad
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En la figura 2, se aprecia que el 30.43% de los participantes en el estudio, refieren que
en la dimension capacidad se encuentra en nivel alto; ademas el 53.04% resaltan que

dicha dimensién tiene un nivel medio y 16.52% considera que esta en un nivel bajo.
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Figura 3
Variable 1: dimension comportamiento
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En la figura 3, se evidencia que el 6.96% de la muestra sostiene que la dimension
comportamiento presenta un alto nivel, el 46.96% sefiala que dicha dimension se ubica

en un nivel medio y que el 46.09 refiere un nivel bajo.
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Figura 4
Variable 1: dimension potencial innovador
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En la figura 4, sostiene que el 8.7% de los participantes refieren que existe un nivel
alto con relacién a la dimensién potencial innovador; asi mismo, los que sostienen que
se encuentra en un nivel medio la dimensién es el 46.96%, dejando al 44.35% quienes

consideran.
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Figura 5

Atencion al cliente
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En la figura 5, se observa que el 9.57% de la muestra determina que la variable AC se
encuentra en un grado alto; ademas el 17.39% sefiala que se ubica en medio y 73.04%

considera que es bajo.
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Figura 6
Variable 2: dimension calidad de interaccion
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En la Figura 6 se evidencia que el 9.6% de la muestra tiene baja calidad de interaccion;

ademas el 20,9% tiene calidad media y el 69,6% tiene calidad alta.
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Figura 7
Variable 2: dimension calidad de ambiente
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Como se ve en la Figura 7, el 69,6% de los empleados que participaron en el estudio

tenian niveles bajos de calidad ambiental. Asimismo, sélo el 9,6% alcanzé un nivel

alto, mientras que el 20,9% se encuentra en un nivel medio.
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Figura 8
Variable 2: dimension calidad de resultados
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Segun la Figura 8, el 65,2% de la muestra de la investigacion cae en el nivel bajo para

la dimension calidad de resultados. Ademas, el 25,2% demostrd un nivel medio; como

resultado, solo el 9,6% pudo alcanzar un nivel alto.

29



3.2. Analisis inferencial
Tabla 9

Correlacién entre variable GTH y la variable AC

_ GESTION DEL
ATENCION
TALENTO
AL CLIENTE
HUMANO
Coeficiente de
i - 1,000 , 738**
ATENCION AL correlacion
CLIENTE Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 115 115
Spearman Coeficiente de
i » ,738** 1,000
GESTION DEL correlacion
TALENTO HUMANO Sig. (bilateral) ,000
N 115 115

Se evidencia en la tabla 9, que el coeficiente de correlacion es de 0.000, lo cual segun
la escala de Spearman permite rechazar la hipétesis nula planteada al inicio del
estudio, y acepta la hipotesis alternativa, la cual sostiene que existe asociacién entre
las variables de forma directa, con un nivel fuerte en una empresa fabricante de

calzado de la regidn de Ate Vitarte en el afio 2023.
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Tabla 10

Correlacion entre variable GTH y la dimension calidad de interaccién

GESTION DEL
CALIDAD DE
TALENTO .
INTERACCION
HUMANO
Coeficiente de
i _ 1,000 727
GESTION DEL correlacion
TALENTO HUMANO Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 115 115
Spearman Coeficiente de
) M27** 1,000
CALIDAD DE correlacion
INTERACCION Sig. (bilateral) ,000
N 115 115

Referente a la tabla 10, se refleja que el valor de significancia es igual a 0,000;

demostrando que existe correlacion entre GTH y la dimension calidad de interaccion;

resaltando que la hipétesis nula es rechazada y se acepta la hipotesis alterna,

identificando que la asociacion es positiva, directa y fuerte (0.727).
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Tabla 11

Correlacion entre variable GTH y la dimension calidad de ambiente fisico

GESTION CALIDAD
DEL DE
TALENTO AMBIENTE

HUMANO  FisICO

Coeficiente de

i . 1,000 127%*
GESTION DEL correlacion
TALENTO HUMANO Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 115 115
Spearman Coeficiente de
» 27** 1,000
CALIDAD DE correlacion
AMBIENTE FiSICO Sig. (bilateral) ,000
N 115 115

Referente a los resultados evidentes en la tabla 11, se sostiene que la hipétesis nula

es rechazada y se acepta la hipotesis alterna; ya que, el valor de significancia de

correlacién es igual a 0,000 y el coeficiente es equivalente a 0,727 reflejando que la

asociacion es directa, con un nivel considerable.
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Tabla 12

Correlacion entre variable GTH y la dimension calidad de resultados

GESTION

DEL CALIDAD DE
TALENTO RESULTADOS
HUMANO

Coeficiente de

i . 1,000 ,714**
GESTION DEL correlacion
TALENTO HUMANO Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 115 115
Spearman Coeficiente de
L, , (14 1,000
CALIDAD DE correlacion
RESULTADOS Sig. (bilateral) ,000
N 115 115

Los resultados obtenidos en la tabla 12, evidencian que la significancia de asociacion

es de 0,000, por lo cual se logra aceptar la hipétesis alterna y se rechaza la hipotesis

nula; asi mismo, se confirma que la relacion entre la variable GTH y la dimension

calidad de resultados se traduce en una correlacién positiva considerable.

33



IV. DISCUSION

La gestion del talento humano y la atencion al cliente son pilares fundamentales para
el éxito de cualquier organizacion, y en el sector del calzado, donde la competencia es
intensa y la demanda de los consumidores es dinamica, su relevancia se amplifica aun
mas. En un sector como el del calzado, donde la creatividad, la habilidad técnica y la
capacidad para adaptarse a las tendencias del mercado son esenciales, la gestion del
talento adquiere un papel determinante en la capacidad de la empresa para innovar,

producir con calidad y mantenerse competitiva.

Por lo que, el objetivo general se centré en determinar la relacion entre la gestion del
talento humano y la atencion al cliente de una empresa de calzado del distrito de Ate
Vitarte, 2023. Es por ello, que el estudio actual buscé afirmar la hipotesis nula, la cual
refiere que no existe asociacion entre las variables; sin embargo, la investigacion logro
negar dicha hipétesis y afirmar que existe correlacion directa considerable entre las
variables de estudio. En relacion con dicho resultado, el estudio de investigacion de
Bahuguna et al. (2023) logro encontrar la misma correlacion entre las variables,
demostrando que la empresa debe invertir en el recurso humano, ya que este es el eje

fundamental para el crecimiento organizacional.

Asi mismo, a nivel tedrico Ramirez et al. (2019), sostiene que la GTH implica conductas
ejecutadas por personas con competencias especificas para fortalecer el
fortalecimiento, proyeccion y el bienestar tanto individual como colectivo en una
organizacion. Ademas, se enfoca en atraer, desarrollar y retener a los trabajadores
mMAas competentes y comprometidos para maximizar su potencial y asegurar el éxito
(Bendezu, 2020).

Por otro lado, respecto al objetivo especifico 1, la investigacion negé la hipotesis nula
y afirmé la alternativa; demostrando que existe relacién directa entre la GTH vy la
dimensién calidad de interaccion a nivel considerable. Lo cual, se reconoce que los
empleados son una fuente esencial de ventaja competitiva para las organizaciones.

Es por ello, que una gestidon eficiente del talento humano, que abarque desde el
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reclutamiento hasta el desarrollo profesional, puede resultar en un equipo mas
comprometido, motivado y capacitado. Este ambiente propicia la creacion de
relaciones laborales méas solidas, facilitando la colaboracion, la comunicacién abierta

y el trabajo en equipo.

Por otro lado, las relaciones laborales se basan en intercambios de recursos entre
empleados y la organizacion. Una gestion del talento humano efectiva puede fortalecer
la percepcion de los empleados sobre la equidad y la reciprocidad en estas relaciones,
generando un clima laboral favorable y mejorando la calidad de interaccion en el lugar
de trabajo. Ademas, enfatiza la importancia de las redes sociales y las relaciones
interpersonales en el ambito laboral. Una GTH que promueva la construccion de
relaciones sélidas entre los miembros del equipo y entre estos y los lideres puede
aumentar el capital social dentro de la organizaciéon. Esto conduce a una mayor
confianza, cooperacion y apoyo mutuo entre los empleados, mejorando asi la calidad

de interaccion en general.

Posteriormente, segun el objetivo especifico 2, se afirmé la hipotesis alternativa y se
negd la nula; evidenciando que existe relacion considerable directa entre la GTH y la
calidad de ambiente fisico. Dicho resultado, se sustenta a nivel teorico, reflejando que
un ambiente fisico adecuado es esencial para promover el bienestar de los empleados
en su entorno laboral. Una GTH que reconoce esta importancia puede implementar
politicas y practicas destinadas a mejorar el ambiente fisico, creando espacios de
trabajo comodos, bien iluminados y equipados con mobiliario ergonémico. Esto se

traduce en empleados mas satisfechos, comprometidos y productivos.

Ademas, el ambiente fisico en el lugar de trabajo influye en el comportamiento y el
desempefio de los empleados. Una GTH que prioriza la calidad del ambiente fisico
puede influir en aspectos como la disposicion del espacio, la temperatura, la calidad
del aire y la acustica, creando un entorno propicio para la concentracion, la creatividad

y el bienestar general de los empleados.
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Por ultimo, respecto al objetivo especifico 3, se nego la hipétesis nula y se afirmo la
alternativa, reflejando que entre la GTH y la calidad de resultados existe correlacion
positiva considerable. A nivel tedrico, la relacion entre la GTH y la calidad de resultados
en una organizacion sostiene que el conocimiento, las habilidades y las capacidades
de los empleados son activos valiosos que contribuyen al éxito de una organizacion.
Una GTH que invierte en el desarrollo y la capacitacion de los empleados puede
aumentar su capital humano, lo que a su vez se traduce en una mayor productividad,

innovacion y calidad de resultados para la organizacion.

Ademas, cuando existe una adecuacion entre las habilidades, conocimientos y
caracteristicas personales de los empleados y las demandas del puesto de trabajo, se
promueve un mayor desempefio y satisfaccion laboral. Una GTH que se centra en la
seleccion, el reclutamiento y la asignaciéon adecuada de tareas puede facilitar este
ajuste, lo que conduce a una mejora en la calidad de resultados. Asimismo, se destaca
la importancia del compromiso y la lealtad de los empleados hacia la organizacion.
Una GTH que promueve un ambiente laboral favorable, oportunidades de desarrollo
profesional y reconocimiento adecuado puede fomentar un mayor compromiso por
parte de los empleados, lo que se traduce en un mayor esfuerzo, dedicacion y calidad
en su trabajo y, en consecuencia, en mejores resultados para la organizacion. Por
altimo, los lideres desempefian un papel crucial en la motivacion, inspiracion vy

direccion de los empleados hacia el logro de metas organizacionales.
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V. CONCLUSIONES

El presente estudio, concluye que existe relacién considerable directa entre la GTH y
la AC de una empresa de calzado del distrito de Ate Vitarte, 2023; con un valor de
correlacion de 0.738***, reflejando que mientras mayor sea el nivel de GTH, mayor

sera la atencion que los trabajadores le brinden al cliente.

Asi mismo, se logro confirmar que la correlacion entre la GTH y la dimension calidad
de interaccion de una empresa de calzado del distrito de Ate Vitarte, 2023, obtuvo un
valor de 0.727 identificando que la asociacion es directa a nivel considerable; lo cual
refiere que el incremento de la calidad de interaccion esta vinculado al aumento de la
GTH.

Por otro lado, se logré sostener que existe relacion directa considerable entre la GTH
y la calidad de ambiente fisico de una empresa de calzado del distrito de Ate Vitarte,
2023. Porqgue el valor de asociacion fue de 0.727, lo cual segin Spearman sustenta
que mientras la GTH incremente o disminuya, ello afectard a la dimensién antes

mencionada.

Por ultimo, se logré determinar que existe relacién directa a nivel considera entre la
GTH vy la calidad de resultados de una empresa de calzado del distrito de Ate Vitarte,
2023; con un valor en el coeficiente de 0.714; determinando que el aumento de nivel

de la calidad de resultados se debe a la buena GTH.
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VI. RECOMENDACIONES

Se sugiere, a los subgerentes y jefes de area, establecer programas de capacitacion
continua que no solo mejoren las habilidades técnicas de los trabajadores, sino que
también fortalezcan competencias blandas como la comunicacion, empatia y
resolucién de conflictos. Una fuerza laboral bien entrenada no solo responde de
manera mas eficaz a las necesidades de nuestros clientes, sino que también puede

anticipar problemas y ofrecer soluciones proactivas.

Por otro lado, se recomienda la creacion de sistemas de incentivos y reconocimiento
para motivar a nuestro personal. Reconocer publicamente los logros individuales y de
equipo puede incrementar la moral y la dedicacion, reflejAndose en una AC de mayor
calidad. Ya que es fundamental fomentar un ambiente de trabajo positivo y
colaborativo. Un entorno donde los empleados se sientan valorados y respetados
promueve una actitud mas positiva hacia los clientes. La realizacion de encuestas
peribdicas de satisfaccion laboral ayudara a identificar areas de mejora y a

implementar los cambios necesarios.

Asi mismo, se sugiere al encargado de RRHH que aborde aspectos relacionados con
la ergonomia y el uso eficiente del espacio fisico; porque un buen el entorno fisico
contribuira activamente a mantener un ambiente de trabajo ordenado y agradable. Por
lo cual, es importante priorizar el bienestar integral de los colaboradores, lo cual ofrecer
un espacio de trabajo ergondémico, bien iluminado, ventilado y seguro contribuye
significativamente al bienestar fisico y mental del personal, impactando positivamente
en su desempefio y satisfaccion laboral.

Por ultimo, se recomienda los coordinadores de equipo mantener un ambiente de
trabajo inspirador, donde se pueden disefiar espacios que fomenten la colaboracion y
la creatividad, con areas dedicadas al disefio, prototipado y exhibicién de productos.
Promover una cultura empresarial centrada en la pasion por el calzado y el
compromiso con la calidad también es clave para mantener la motivacion y el orgullo

en el trabajo.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables o tabla de categorizacion

de problemas).

Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Escala de
de conceptual operacional medicion

estudio
Se definecomo | La  gestion  del Conocimiento 1,2,3,4 Ordinal
la manera de | talento humano sera Capacidad Escala Likert:
abordar a los | medida por Habilidades Muy malo (1)
empleados de | capacidad Ta!entos Malo (2)

Practica de 56,7,8
una (conocimiento, valores Regular (3)
organizacién, | habilidades, Comportamiento Delsarrollo de Bueno (4)
valores
y brindandoles talento), Compromiso Muy bueno (5)

Gestion _ _

apoyo de | comportamiento Identidad
de L Creatividad 9,10,11,12

acuerdo a los | (practica de valores, :

talento o Liderazgo
requisitos desarrollo de

humano | Solucion de
técnicos y | valores, problemas
sociales compromiso e Potencial
especificos que | identidad) y innovador
cada empresa | Potencial innovador
demanda (creatividad,
(Abril, 2018). liderazgo, solucion
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Atencion

al cliente

Es el proceso

mediante el

cual una
empresa 0
entidad se

comunica y
asiste a sus
clientes para
satisfacer sus
necesidades,
resolver
problemas vy
proporcionar un
servicio de
calidad (Adam

et al., 2021).

La atencion al
cliente serd medida
por la calidad de
interaccion (Actitud,
comportamiento y
experiencia),

calidad del entorno
(Condiciones

ambientales, disefio
de instalaciones y
condiciones de las
instalaciones) y
calidad de resultado
(tiempo de espera,
elementos
tangibles, valencia

del servicio).

Actitud 1,2,3
Calidad de la Comportamiento | 4,5,6
interaccion Experiencia 7,8,9
Condiciones 10, 11,12
ambientales
Calidad del Disefio de las 13,14
entorno instalaciones
Condiciones 15,16,17
para socializar
Tiempo de 18,19,20
espera
Elementos 21,22,23
Calidad de tangibles
resultados  I\oenciadel | 24,25,26,27
servicio

Ordinal
Escala Likert:
lesla
minima
satisfaccion y

el 7 la maxima
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Tabla de categorizacion

de problemas).

Problema Objetivo Categoria Definicion Definicion . .

: . Subcategorias Indicadores
general general de estudio conceptual operacional

¢, Cual es | determinar Se define como | La  gestion  del Conocimiento

la relacion | la  relacion la manera de | talento humano Capacidad Habilidades

entre la | entre la

gestion gestion del abordar a los |serA medida por Talentos

del talento | talento .
empleados de | capacidad

humano y | humano y la

la atencion al una (conocimiento, Comportamiento Préactica de

atencion | cliente de o -

: organizacion, habilidades, valores
al cliente | una

de una | empresa de brindandoles talento), Desarrollo de

empresa | calzado del apoyo de | comportamiento valores

de distrito  de oy P

calzado Ate Vitarte, | Cuantitativo- | acuerdo a los | (practica de valores, Compromiso

gg dlst'z:g 2023. correlacional | requisitos desarrollo de Identidad

Vitarte, técnicos y | valores,

20237; . . -
sociales compromiso e Creatividad
especificos que | identidad) y Potencial Liderazgo
cada empresa | Potencial innovador innovador Solucién de
demanda (Abril, | (creatividad, problemas
2018). liderazgo, solucion
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Es el proceso
mediante el
cual una
empresa o
entidad se
comunicay
asiste a sus
clientes para
satisfacer sus
necesidades,
resolver
problemas y
proporcionar un
servicio de
calidad (Adam
et al., 2021).

La atencion al
cliente sera medida
por la calidad de
interaccioén (Actitud,
comportamiento y
experiencia),
calidad del entorno
(Condiciones
ambientales, disefio
de instalaciones y
condiciones de las
instalaciones) y
calidad de
resultado (tiempo
de espera,
elementos
tangibles, valencia

del servicio).

Calidad de la

interaccion

Calidad del

entorno

Calidad de

resultados

Actitud
Comportamiento

Experiencia

Condiciones
ambientales
Disefio de las
instalaciones
Condiciones

para socializar

Tiempo de
espera
Elementos
tangibles
Valencia del

servicio
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Anexo 2. Instrumentos de recoleccién de datos

Escala de Gestion del Talento Humano
Adaptado por Padilla (2022)

Sexo: (F) (M)

Instrucciones:

Aparecen a continuacion las siguientes afirmaciones. Juzgue la frecuencia en que

cada situacion es realizada por su jefe. Use la siguiente escala de puntuacion y marque

con una “X” la alternativa seleccionada.

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
1 2 3 4 5
N° | ITEMS 112 |3 5

DIMENSION: CAPACIDAD

Qué nivel considera que tienen los trabajadores sobre el

! conocimiento para cumplir sus funciones

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

3 |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.

Qué nivel tienen los trabajadores sobre la practica de

valores personales y sociales
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Qué nivel tienen los trabajadores sobre el apoyo con los

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

Muchas gracias por su tiempo e interés en este trabajo, su participacion ha sido muy

importante
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO
Sexo: (F) (M)
Indicaciones: Marque con “x” un numero entre el 1y el 7 siendo el 1 la minima

satisfaccion y el 7 la méxima

N° iTEMS 1 |2 |3 |4 |5 |6
CALIDAD DE INTERACCION
1 ¢Los trabajadores de la tienda son
amables?
2 ¢La actitud de los trabajadores de la
tienda me demuestran su disposicion?
3 ¢La actitud de los trabajadores me

demuestran que entienden mis
necesidades?

4 ¢Los trabajadores toman acciones para
entender mis necesidades?
5 ¢Los trabajadores responder

rapidamente a mis necesidades?

6 A la hora de la atencibn ¢El
comportamiento de los trabajadores de la
tienda me indican que ellos entienden mis
necesidades? (La accion)

\‘

¢ Los trabajadores conocen su trabajo?

8 ¢Los trabajadores son capaces de
responder mis preguntas (consultas)
rapidamente?

9 iConfia en los conocimientos de los
trabajadores  para  satisfacer  sus
necesidades?

CALIDAD DE AMBIENTE FiSICO

10 | Enlatienda, puede confiar en que hay un
ambiente visualmente agradable

11 | El ambiente que presenta la tienda es lo
que estoy buscando en una empresa
privada

12 | La tienda entiende que su atmosfera es
importante para mi

13 | ¢Lainfraestructura de la tienda es una de
las mejores?

14 | ¢Latienda entiende que sus instalaciones
son importantes para mi?




15 | Los otros clientes hacen comentarios
positivos de la empresa

16 | La atencidn que se brinda a otros clientes
no altera el buen servicio que la tienda me
otorga

17 | Latienda comprende que la opinién de los

otros usuarios puede afectar mi
percepcion sobre su servicio

CALIDAD DE RESULTADOS

18 | ¢EIl tiempo de espera en la tienda es
predecible?

19 | ¢Los trabajadores tratan de mantener el
tiempo de espera al minimo’

20 | ¢en latienda entienden que el tiempo de
espera es importante para mi?

21 | Estoy satisfecho con la atencion al cliente

22 | Me gusta la tienda porque me brinda los
servicios que quiera

23 | ¢lLa tienda brinda el servicio que el
usuario busca?

24 | Cuando salgo de la tienda por lo general
sienten que tuve una buena experiencia

25 | Creo que la tienda intenta darme una
buena experiencia

26 | Creo que la tienda conoce el tipo de
experiencia que los usuarios quieren

27 | Usted considera que la tienda ofrece un

excelente servicio

Muchas gracias por su tiempo e interés en este trabajo, su participacion ha sido muy

importante
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Anexo 3. Fichas de validacion de instrumentos para la recoleccion de datos

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE
CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE

Definicion de ka variable: Es el procase mediante e cual une empresa o andad se
camunica y asiste a sus dientes poaa salisfacer sus necasidades, resclver problemas
Yy praporconar un senacio de cabdad (Adam et al., 2021)..

Instrumeanoc adaptado an base a los aportes de Mimbeda Rubi (2018)

Dimanssan

Inclicadgar

Itee @ enuniciado

Caficdad
interaccio

Acttud

Actitud

1. clos  trabajadores

L-ou-n'uq

ara=TN=q

-

S\ 1.-09"0:00

[e~e20C ")

<N

v ——— e —————

- 3 idla actood de los
trabajadores dea la tenda
e demuestiran su

disposiaon?

3. cdLa achiud de los
trabajadores me
demuestran que enlienden
mis Necesidades?

Compartam
lento

Compariam
lento

Compontam
erdo

4. iLos  trabajadores
tarman acciones para
entender mis necaesidades?

T slLas trabagadoras
responder rapedaments a5
mis necesidades? -
a. A B hora oe
alencidn LEIN
comportamientc de jos
trabajadores de la tiencda
me indican que ellos
entenden mes
nacesidades? (La accion)

7 (tos trabajadores
conccen su rabajo?

Expenencs

Expeanancs

e clLos trabasjadores
son capaces de respordes
mes preguntas (coosulas)
_rapidameante?

9. 2Confia an os
conacimiontos e as

trabajadoras para
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iompa de espera  al
minimo? .

p— = [} Y RO S
Tl € f :
o bl 8
Dimension | Indicadar ltesn © enunciado o 1 s
HHEE
dRIRAR
= = £ ol
salistacor SUS | 4 /
| necesidasas? ]
Condicions | 10 En la tierdda, puede
s confiar en que hay un
ambientale | ambieme  visuaimente | 7|7 |/ |1
a agradabie =g —
Condicione | 11 El  ambienle que
s pregsenia & benda es lo ¢
amblantale | que estoy buscande en if |/
8 una empress poivads
Gonmcions | 12 La tenda entiendo
que su atmosfera es|q |2 |/
amblentale | mportante para mi 7 |
E“:’“"' 13.  sla infrasstruciura 7
de Ia Sands é2 una de las rf\r
instataciona . 4
Caldad s mejaras?
ded Osefiode | 44 ,La tienda entiende
entorno ::‘” . que sus instalaciones son | 7 ! |t
s mpartantes para mi? e
Condiciones | 16, Los olros clantes
PR haoen comentarios | 7|7 |7 |7
‘sockliza postivos de la empresa Vs
16. La atencion gue se
Condicion®s | pringa a olros clientes no relt s
f;:.w altera @l buen Servicio que
5= a benda me otorga el
7. La - tenda
comprende que fa opinidn
Condiclones | 4o 'jog  atros  usuarios arar
P dizse | puece  afoctar  mi | f
percepcitn sobve  su
18. (El  tempo de
'""“‘:"" esperaenblendaosffr{
Calidad i predecible? - | -
da 19. ¢los trabajadares
resultados | Tiempo de | tratan de mantenes e 1y |,
espora
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excedente servico

3
(| e f :
L al sl s
Dimensidn | Inicador | hemoemnciodo | 1| 1] [ | Oteer
IR
¢ L} 8 4
i 41 |
H 1.4
20 jen b  tenda
Tiempo de | enlienden gue o ermpo de y
saa esperd s mportante para 4|
b AR e P S
Elomentos | 21, Esloy ssdsfecho con 1|1
|tangbles | s atencinalciente | '|" |7 |f
22, Me gqusta la lenda
m“ porgue me brinda los | | ¢ |4
LAIVILIOS que guiers '
23 ilasenda brinda el
m setvclo que el usuario| g | o |/ |f
busca? ;
24, Cuando salgo de ia
Valonciadel | lenda por o general
servico slanten  que e una | f {[f
bueny experienca M
25, Ceo que la thands
mau ntenta dame una buena | 4 |¢ |1 |
experienciy e
26 Creo que B tenda
Valercio dol | conoca el too  de|, | ||,
servico expevienca que  los
27, Usted consilera que
voneR 0% |l tends ofece un| T [f |f 1
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

| [ o3/ia

 Nombre del irstrumento | Cuestionano

Nambres y apelidos del

experto ‘Sﬁu Enmp-. Bm %Arﬂp‘-
ngqqiiuoimiﬁﬁ“ Lolr cilg .

ANos de experencia abocs 9

Maximo grado académico _,_.a,]i,f o
Nacionalidad | Peruang |
Insbiuckin laboral Universidad Cesar Valio &

Labor gue desempena Docarde

T i

% g @ 3%{3%“‘ ﬁ&“-\ o

Firma \

Fecha
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MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE

Definicién de la variable: Se define como la manera de abordar a los empleados
de una organizacion, brindandoles apoyo de acuerdo a los requisitos técnicos y

GESTION DEL TALENTO HUMANO

sociales especificos que cada empresa demanda (Abril, 2018)

Instrumento adaptado en base a los aportes de Padilla (2021)

8| C| C| R
ulf | 0| o
ki A
¢l 1] r| v|Obse
Dimensién | Indicador [tem o enunciado A ] S L L
n| d| 6| ¢ on
[ | |
| a a
a
1. Qué nivel considera
Conocimi | que tienen los trabajadores /
ento sobre el conocimiento para /
Capacida cumplir sus funciones
d 2. Qué nivel considera
Habilidad | que tienen los trabajadores / / /
es sobre las  habilidades
necesarias para su cumplir
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T OO R
slalsl el
\ ef 1] 7] %|Obes
Dimensidn | Indicador Item © enunciado «| 2] 2| n] rvaci
sfep el ] o
] - -
.
sus funcones
3 Qué nivel conskiera
que tianan los Iraba@dores
sobve el lalenio necesario
Talento | on” ' asistacer all |11t
raquanmianto de los
usuanocs
4. Qué nval considera
Hablidad | que Henen ks tabajadares ' '
as sobre su capackad de | |
Innover.
5. Qué nivel tienen los
Desarrclio ]
trabajadores sobre cortesia | [ | |
de valores | | omablidad an el frato
6. Qué nivel tlanen los
Practica trabajadores sobre |a | [
de valores | practica da valores |
Comporta personales y soclales b
mbanto 7. Qué nival tonen los
ientidad | trabajadores scbre el apayo | [ | || | |
©On 0§ USUAnNos
8. Qué nivel tienen los
Compromi | rabafadores  sobve el 1l
50 COMPromiso oon su '
Insstuckdn y los usuanos
9. Qué nived considara
Croativila | que tlenan los trabajadaras (|
d sobra, la crastvidad en su (
e i oo
7 era
g:ludbn que tenaen los trabajadores |
problema sobra, Innovacién en el ¢ |
Potencial | s cumplimanto o sus
s funciones
vador 1. Qué S.ml mwldm
que tenen ra
Liderazgo | .on Bderes dentro del grupo ' ’ ‘
de ¥rabao
Sokicidn 12.  Qué nivael considers
dea que lienen loe rabajadores HEER
problama | sobre flenon conocimientos

actualas & Inmovadores
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MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE
CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE

Definicion de la variable: Es el procsso mediante al cual una emprasa o entidad se
mm-ymmamdmanMMmms.th
y proparcionar un sanvicio de caldad (Adam el &, 2021).

Instumento adaptado en base a os aportas de Mimbela Rubl (2018)

':‘i:‘-‘ﬂ - -o -

s~aza~ezeQn
e~03Im<Oe~OR

Caldad
ntoracco

1. (Los  trabajadares
do la Henda son amables?

—

—

Actibug

2. ila actbud de ke
rabajadores de la tlands
ma demuasiran su
dsposicitn?

3. iLa actud do los
trabsjadores me
damuesiran gue antiendan
mis necosidades?

Comporiam

4. los trebajadores
toman  acciones pama
entonder mis necesidades?

Comporiam
lenlo

5. (Los  trabajadores
responder ripidamante a
mis necesidades?

Compartam
lento

6. A la homa de la
atencidn LEI
comporiamiento da  los
Irabajadores de la tenda
me Indican que elos
entandan mis
necesidades? (La acciéa)

Exparencia

7 (los  trabajadoras
conocen su irabajo?

Experaencia

8. slos trabajadores
50N capaces de responder
mis preguntas (consullas)
rapidaments?

8. 4Confia en s
conocimientos  de los
trabajadores para
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Lt B R Sl B 2 2.

ik
.
Dimenskn | Indicador hem o enunciado '
3 B
£l e
)
satisfacer S
nacesidades?
Condicione | 10,  En la tlenda, puada
4 confisr en que hay un
ambiontale | ambiente  visuaimente | |
5 agradable
Condicione | 11. EI amblente qua
s presenia fa tenda s o
ambientale | qua estoy buscando en |
. una empresa privada
f""m" 122 La lmda';t:m
que s atma as
:"*""""" importanto para mi (
m"' 13.  JLa infraestructs
de la ienda es una de las | | | |
inssaiacono | /
Caiidad |8 mejoros?
dal bl da | 14, gLa Benda entierde
onforno instalagione | GUe Sus instalacicoes son | ) /
2 Iuwtmhspu:nml?
Condidones | 15, Los olros dientes
para hacen comentarios | |
sociaize posiivos de la empresa
16. La atencidn que se
Condiclan®s | poinda a otros chentes no
wh altera @l buen servicko que
la tienda me otorga
17. La tands
comprende que la opinion
Condicone® | 4o s otros  usuarios | | f
Rocaizsr | Puede  afectar  ml
percepcidn sobre  su
sanvicio
18. .EI sempe Oe
Lm" aspera en la Sienda es | | /
Calidad ?
de 19. (lLos [Irabajadores
resullados | Tempode | bratan de mantener el !
espoera tempo de espara al

minimo?
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axcelents sarviclo

‘ y
K o G
S L R
W 6 ol 8l ®
Dimension | Indicador | em oeounciado | 1| | 4|
al el £ ¢
Fl el
. L B
20, ten  a  lienda
Tiempode | entienden qua of lempo de | |
open | esger &8 impotanta paca | | | | /]
mi
Elementos | 21,  Estoy sabsfachocon | | |
angibles | Ia atencion al cllents (]
2. Mo gusia la lienda
E“mn““" porque me benda los| | [/ |,
SeMVICIos que quiara
23, La Genda brinds el
Elemerk® | saniclo que el usuario Iy il
i busca? S
24.  Cuando salgo de &
Velencia del | Blenda por fo  genaral | |
WG sienten que tuve una (! !
buena axperiencia .
25, Creo que la lienda
Vulo'ndnl %! | intanta darme una buena | | | / (1)
experkancia =4
26. Creo que la lienda
Vakncladel | conoce o  lipo do{,,
BarvicH exparencla  que s /
USUANoSs quianan
27, Usled considera que
Valencia dof
senviclo a tienda ofrece un / [[ '
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

mwdmnp Cuastionario
¥ apelidos ded |
experlo ('Z%)C' Ov“ /u;m {\uds,
Documento de identidad ~ O30 6 |
Afos de expariencia laboral Jo
Méximo grado académico 25401 T
Nacionalkdad Pervana
Instifuciée laboral Universklad Cesar Valisjo
moro teefén Q34063 77/

m‘m jlvk)jotc;:, C M l' ( A v
Firma '

= 7
Facha

12/12/25
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MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE

Definicién de la variable: Se define como la manera de abordar a los empleados
de una organizacion, brindandoles apoyo de acuerdo a los requisitos técnicos y

GESTION DEL TALENTO HUMANO

sociales especificos que cada empresa demanda (Abril, 2018)

Instrumento adaptado en base a los aportes de Padilla (2021)

necesarias para su cumplir

S[ ¢ ¢C[ R
u I 0 [}
f a h I
o| 17| v|obse
Dimensién | Indicador Item o enunciado A W L R BT
n| d e e on
3 | |
I a a
a
1. Qué nivel considera
Conocimi | que tienen los trabajadores
ento sobre el conocimiento para 1 1
Capacida cumplir sus funciones
d 2. Qué nivel considera
Habilidad | que tienen los trabajadores || (|
es sobre las  habilidades
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Indicador

[teen o enunclade

cea~~awy¢

- ’..Q't"’..f

AR EnT]

sus funcionos

Tasdonto

3. Qué nival considera
que tienen ks trabajadores
sobra el talento necesario
para satisfacer al
reguerimianio de los
usuanrios

Habilidad
as

4. Qué nivel considera
que tienen los trabajadores
sobre su capsacidad de
innavar,

Componta

Desarrolio
de valores

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

Practica
de valkores

6. Qué nivel tienen los
trabajodores  sobre I
practica do valores
personales y socales

7. Qué nivel tenan los

rabajadores sobre el apoyo
con los usuaros

8. Qué nivel tenen los
trabajadores sobra el
compromiso con su
institucion y los usuarios

Polencal

9. Qué nivel considera
que tienen los trabajadores
sobra, la creatividad en su
_profesidn

10. Qué nivel considera
que tienen los trabajadores
sobre, Innovacidn on ol
cumpiimento de sUs
funcicnes

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

de trabajo

12. Qué nivel considera
que tienen los trabajadores
sobre fienen conacimientos
actuales & innovadores
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MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIU DE LA VARIABLE
CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE

Definicién de la variable: Es el proceso mediante el cusl una empresa o enltidad sa
comunica y asiste a sus clientes para satisfacer sus necasidades, resolver problemas

y proporcionar un servicio de calidad (Adam et al, 2021)..
Instrumento adaptado en base a los apories de Mimbela Rubl (2018)

[tem o enunclado

Aedh=nw=e

.‘?05.*.:00

s—n3s<e—oD

Calidad
do
intaraccid

Actitud

1. (los  trabajadores
de la tienda son amables?

~ Eetr

-

Ow

2, iLa actitud de los
trabajadores de la tlenda
me demuestran su
disposicidn?

3. (La actitud de los
rabajadores me
demuestran que entienden
mis necesidades?

4. iLos trabajadores
loman  acciones para
entender mis necaskiades?

5. ¢los  frabajadores
responder rapidamente a
mis necesidades?

8. A la hora de la

atencitn ¢El
comportamiento de  los
trabajadores de la tenda
me Indican que ellos
entlandan mis
necasidades? (La accidn)

7. (los  trabajadores
conocen su frabaio?

Experancia

B, (Los lrabajadores
son capaces de responder
mis preguntas (consultas)
rapidamenta?

Experiencia

9. (Confia en los
conocimientos de los
{rabajadores para
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HEOE
' €l o [
124 s 1 ¥
Dimensién | Indcador [tom o enunciado f 3 B B
ARk
il I N
8 sl a
satisfacer BUS
necesidades?
Condkcione | 10. En la tienda, puede
s confiar en que hay un
amblentale | ambiente  visvalmente | | 1
8 _agradable
Condicione | 11, EI ambiente que
5 presenta la tienda es lo| ¢ |4 | ¢
ambientale | que estoy buscando en
s una empresa privada
f““"'*‘"’ 12. La fienda entiende
que su atmosfera es| ' |4
Ambiontale. | importante para mi
g:‘“"“ 13, Jla infraestructura
de ka tienda es una de las | |
inslatacionsa
Calidad |3 mojores?
o Dsefiode | 14, 4La tienda antiende
enfomo h‘i fatnch que sus Instalaclones son | | 4
s importantes para mi?
Condiciones | 15. Los otros clientes
para hacen comentarios | 4 ¢
sociskzar positivos de la empresa
16. La atencidn que so
c‘z""’b"" brinda a otros clientes no ‘ 1
:euw altera & buan sarvicio que |
la ienda me otorga
17. La tienda
) comprende que la opinion
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumente | Cuestionario

Nombres y apallidos del i

oxperto s Jrij o froefoss
Documento de identidad ,03'5'(6/76 =
Afos de experiencia laboral | o

Maximo grado acaddmico | /7, fes

Nacionalidad Partiana

Institucitn laboral Universidad Cesar Vallejo
Labor que desempafia Docante

Numero teleldnico gEEI/E78/

Correa elactronico (,-/n?/o /I_')kq')JL'V'Wﬂ{ln / ('abfff
Flrma :

Facha

T
[4)12 /25
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Anexo 5. Consentimiento informado UCV

CONSENTIMIENTO INFORMADO
Titulo de la investigacion: Gestion del talento humano y atencion del cliente de una
empresa de calzado del distrito de Ate Vitarte, 2023.
Investigadores principales, Autores: Guerrero Calderon, Junior Antonio y Martinez
Gusquin, Gyna Rosa
Propdsito del estudio:
Saludo, somos investigadores que le invitamos a participar en la investigacion: Gestion
del talento humano y atencién del cliente de una empresa de calzado del distrito de
Ate Vitarte, 2023, cuyo propésito es determinar la relacion entre la gestion del talento
humano y la atencion al cliente de una empresa de calzado del distrito de Ate Vitarte,
2023. Esta investigacion es desarrollada por los estudiantes mencionados
anteriormente, los cuales pertenecen a la Escuela Profesional de Administracion de la
Universidad César Vallejo, aprobado por la autoridad correspondiente de la
Universidad.
Procedimiento:
Si usted decide participar en la investigacion se realizard lo siguiente:
1. Se le presentara un cuestionario en el que tendra preguntas generales sobre
usted como edad, zona de domicilio, lugar de nacimiento y otros, no es
necesario que se anote su nombre, pues cada encuesta tendra un cédigo; luego
se le presentaran preguntas sobre variables especificas de la investigacion.
2. El tiempo que tomara responder la encuesta sera de aproximadamente 10
minutos, si gusta, puede responder ahora o comprometerse a hacerlo en otro
momento o lugar, nosotros lo buscaremos.
Informacién general: se le brindard a cada persona, la informacién para cumplimiento
de los principios de ética, se permitira cualquier interrupcion de parte del entrevistado
para esclarecer sus dudas.
Participacion voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las preguntas
para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o no, y su decision sera

respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede hacerlo sin ningun
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problema.

Riesgo (principio de no maleficencia): Indicar al participante la existencia que NO
existe riesgo o dafio al participar en la investigacién. Sin embargo, en el caso que
existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de
responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia): Los datos recolectados deben ser anénimos y
no tener ninguna forma de identificar al participante. Garantizamos que la informacion
gue usted nos brinde es totalmente Confidencial y no serd usada para ningun otro
propésito fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del
investigador principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados
convenientemente.

Informacién especifica: Una vez que se haya terminado de brindar la informacion
general, se debe compartir la informacion especifica sobre la investigacion: los datos
que se requeriran, el hecho que se observara, o la accion que se realizara en el cuerpo
(medir, examinar) o alguno de los elementos de él (exdmenes de sangre, orina,
células, tejidos u otro material biolégico), haciendo énfasis que los resultados sélo
seran utilizados para la investigacion, sin identificar a la persona. De desearlo, se
puede brindar algun resultado de interés clinico al participante voluntario.
Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo mi participacién en

la investigacion.

Nombre:
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Anexo 6. Reporte de similitud en software Turnitin

| a .
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO g 1 6 70

< Coincidencia 1 de 19 >
Se estén viendo fuentes estandar

EACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

[ m Ver fuentes en inglés l

Coincidencias
Gestidn del talento humano y atencion del cliente de una empresa de calzado del

Entregado a Universida... % >
distrito de|Ate Vitarte, 2023 L i

Trabajo del estudiante

2 hdl.handle.net 3% >

Fuente de Intemet

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE:
Administracion

3 repositorio.ucv.edu.pe 2 0/0 >
Fuente de Internet
AUTORES!
Guerrerc Calderdn, Junior Antonig (ORCID: 0000-0002-7575-3045) 4 o CD‘L"fehf"’-COm <1% >
uente de Intemne
Martinez Gusquin, Gyna Rosa EBRCID' 0000-0002-3125-0284)

i )
5 issuu.com <“| % >
Fuente de Intemet

ASESOR:

Herrera Soca, Katia Liz.. <“| U/o >
Publicacién

Dr. Larroche Cueto, Benito Armando (ORCID: 0000-0003-0142-6604)

LINEA DE INVESTIGAGION: Envegadoa ULACITUn.. <] % >

. . . Trabajo del estudiante
Gestidn de organizaciones

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Fuente de Intemet
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) o

Fuente de Intemet
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8 www.slideshare.net <‘| 0/0 >
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Fuente de Intemet
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Anexo 7. Analisis complementario

Donde se incluira el calculo de tamafio de muestra u otros calculos requeridos en el

proyecto de investigacion.

Clientes atendidos en el transcurso del afio 2023
Meses Clientes

Enero 132
Febrero 135
Marzo 172
Abril 145
Mayo 180
Junio 169
Julio 190
Agosto 150
Setiembre 175
Octubre 174
Noviembre 167
Diciembre 196
Promedio 165
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VARIABLE 1:GESTION DEL TALENTO HUMANO

DIMENSION 3: CALIDAD DE RESULTADOS

DIMENSION 2 : CALIDAD DE AMBIENTE
FISICO

DIMENSION 1: CALIDAD DE
INTERACCION

. DIMENSION 3:POTENCIAL
DIMESION 2: COMPORTAMIENTO INNOVADOR

DIMENSION 1: CAPACIDAD

PL P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P2 P23 P24 P25 P26 P27

P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12

P1
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VARIABLE 1:GESTION DEL TALENTO HUMANO

DIMENSION 3: CALIDAD DE RESULTADOS

DIMENSION 2 : CALIDAD DE AMBIENTE
FISICO

DIMENSION 1: CALIDAD DE
INTERACCION

DIMENSION 3:POTENCIAL
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VARIABLE 1:GESTION DEL TALENTO HUMANO

DIMENSION 3: CALIDAD DE RESULTADOS

DIMENSION 2 : CALIDAD DE AMBIENTE
FISICO

DIMENSION 1: CALIDAD DE
INTERACCION

DIMENSION 3:POTENCIAL
DIMESION 2: COMPORTAMIENTO INNOVADOR

DIMENSION 1: CAPACIDAD
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Anexo 8. Tablas de distribucion de frecuencia de las variables y sus dimensiones

Tabla 1

Distribucion de frecuencia de la variable gestion del talento humano

GESTION DEL TALENTO HUMANO (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 47 40,9 40,9 40,9
Medio 59 51,3 51,3 92,2
Alto 9 7,8 7,8 100,0
Total 115 100,0 100,0
Tabla 2
Distribucion de frecuencia de la dimensién capacidad
CAPACIDAD (Agrupada)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 19 16,5 16,5 16,5
Medio 61 53,0 53,0 69,6
Alto 35 30,4 30,4 100,0
Total 115 100,0 100,0
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Tabla 3

Distribucion de frecuencia de la dimensién comportamiento

COMPORTAMIENTO (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 53 46,1 46,1 46,1
Medio 54 47,0 47,0 93,0
Alto 8 7,0 7,0 100,0
Total 115 100,0 100,0
Tabla 4
Distribucion de frecuencia de la dimension Potencial Innovador
POTENCIAL INNOVADOR (Agrupada)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 51 44,3 44,3 44,3
Medio 54 47,0 47,0 91,3
Alto 10 8,7 8,7 100,0
Total 115 100,0 100,0
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Tabla 5

Distribucion de frecuencia de la variable atencién al cliente

ATENCION AL CLIENTE (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 84 73,0 73,0 73,0
Medio 20 17,4 17,4 90,4
Alto 11 9,6 9,6 100,0
Total 115 100,0 100,0
Tabla 6
Distribucion de frecuencia de la dimension calidad de interaccion
CALIDAD DE INTERACCION (Agrupada)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 80 69,6 69,6 69,6
Medio 24 20,9 20,9 90,4
Alto 11 9,6 9,6 100,0
Total 115 100,0 100,0
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Tabla 7

Distribucion de frecuencia de la dimensién calidad de ambiente

CALIDAD DE AMBIENTE FISICO (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 80 69,6 69,6 69,6
Medio 24 20,9 20,9 90,4
Alto 11 9,6 9,6 100,0
Total 115 100,0 100,0
Tabla 8
Distribucion de frecuencia de la dimension calidad de resultados
CALIDAD DE RESULTADOS (Agrupada)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 75 65,2 65,2 65,2
Medio 29 25,2 25,2 90,4
Alto 11 9,6 9,6 100,0
Total 115 100,0 100,0
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