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Resumen 

El estudio actual tuvo como propósito determinar la relación entre la gestión del talento 

humano y la atención al cliente de una empresa de calzado del distrito de Ate Vitarte, 

2023. Para ello, la investigación tuvo una metodología cuantitativa, de tipo básica, con 

diseño correlacional - descriptivo; delimitando una muestra de 115 participantes. Los 

instrumentos empleados para el desarrollo del estudio fueron la escala de Gestión de 

Talento Humano, diseñado por Erika Morales en 2018 y adaptado por Padilla (2022); 

además, se empleó el cuestionario de Calidad de Servicio diseñado por Mimbela Rubi 

en 2018. Los resultados obtenidos revelan que la correlación entre las variables es de 

0.738**; además la variable gestión de talento humano presenta asociación con las 

dimensiones de la variable atención al cliente, con valor mayores o iguales al 0.7. 

Concluyendo que la asociación encontrada es positiva, indicando que el incremento o 

reducción de nivel de una variable, influirá en la variable dos. 

Palabras clave:Gestión, talento humano, atención al cliente.
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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.
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I. INTRODUCCIÓN

En el entorno global, las pruebas empíricas sugieren que las organizaciones

que asignan recursos a la gestión del talento humano (GTH) y dan prioridad al servicio 

al cliente tienen una ventaja significativa en términos de competitividad en 

comparación con sus homólogas que descuidan estas áreas. 

Según un informe del Foro Económico Mundial (2023), la gestión del talento es 

considerada como una de las tres preocupaciones más relevantes de los directores 

ejecutivos del mundo. Además, la Comisión Económica para América Latina y el 

Caribe (CEPAL, 2020), América Latina ha experimentado un crecimiento del 4% en la 

inversión en capital humano en la última década, se ha generado que las empresas 

otorgan a la GTH en la región.  Por su parte, según estudios de Mercer (2023), en su 

informe realizado de “Tendencia globales de talento 2022-2023”, afirma que el 77% de 

los responsables de la gestión del talento indican que sus enfoques de adquisición de 

talento se centran en la generación 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 satisfacción del 

cliente experimentó una desaceleración, influido por la pandemia (American Customer 

Satisfaction Index [ACSI], 2022). Además, según informes del Zendesk (2023), una 

plataforma para empresas transnacionales, Se afirma que una mayoría significativa, 

concretamente el 96% de los consumidores, refieren que la atención 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”, encontró que el 29% de las respuestas con las calificaciones más 

altas de satisfacción del cliente y del empleado se encontraban en los países nórdicos. 

De acuerdo con el informe emitido por el Foro Económico Mundial (2022), se 

subraya que la automatización y la inteligencia artificial están provocando una 

reconfiguración sustancial en la manera en que las empresas manejan sus recursos 

humanos y brindan servicio a sus clientes. Asimismo, el reporte de la Organización 
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Internacional del Trabajo (OIT, 2022), pone de manifiesto que aquellas organizaciones 

que destinan recursos a fomentar el desarrollo de las aptitudes de su personal, tienden 

a observar un incremento del 10% en su nivel de productividad. Según el reporte de la 

Organización Mundial del Comercio (OMC, 2022), las empresas que han logrado 

incrementar el nivel de productividad mediante la adopción de tecnologías y prácticas 

avanzadas tienen un 15% más de posibilidades de retener a sus clientes existentes y 

atraer nuevos. 

En el contexto peruano, según el informe anual del Ministerio de Trabajo y 

Promoción del Empleo (MTPE, 2022), destaca que se ha producido un aumento del 

5% en la contratación de personas cualificadas en la industria manufacturera de Perú 

en los últimos tres años, este resultado indica la relevancia de la gestión de los 

recursos humanos para las sociedades que operan en este sector. Según un informe 

de la Cámara 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 Estadística e Informática (INEI, 2022), el sector servicios, que 

depende en gran medida del talento humano, representa aproximadamente el 50% del 

PIB del país. 

Además, el INEI (2021) reporta que el 87% de los consumidores peruanos 

valora positivamente la CA al usuario en sus decisiones de compra.  Según un informe 

de la Asociación Peruana de Consumidores y Usuarios (ASPEC, 2021), el sector de 

telecomunicaciones es uno de los que más quejas recibe por parte de los 

consumidores en relación con la atención al cliente (AC). En el mismo informe, se 

señala que las principales quejas están relacionadas con la falta de información clara 

y precisa, la demora en la atención y la falta de solución 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 atención a reclamos”. 

Por otro lado, un artículo publicado en el Diario Gestión (2020), señala que el 

sector de tecnología también ha sido objeto de críticas por parte de los colaboradores 

en cuento a la GTH y en cuanto a la AC, se han identificado problemas relacionados 
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con el escaso de personal capacitado y escaso de seguimiento a los problemas 

planteados por los clientes. Según Centrum PUCP “Ranking general CX Index 2022”, 

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 

Cámara de Comercio de Lima (2021), el sector de servicios es uno de los que más 

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

En el ámbito local, en la empresa de calzados, se pudo observar ciertas 

deficiencias en la GTH, puesto que no está logrando retener y desarrollar a su personal 

de manera efectiva. Algunas de ellas están enfocadas como en la admisión del 

personal puesto que no existe un especialista en el proceso de selección y se reclutan 

empleados sin considerar las habilidades y competencias, se obvia la inducción laboral 

haciendo que el nuevo personal no tenga claras sus funciones, además en cuanto al 

desarrollo personal, la empresa no destina recursos a fomentar el crecimiento personal 

y profesional de sus colaboradores, como capacitación o programas, lo que genera a 

su vez un estancamiento en la adquisición de nuevas habilidades, por otro lado, la 

compensación personal, existe una falencia en el logro de metas, lo cual impide la 

adquisición de beneficios o incentivos en los colaboradores, esto dificulta en la tracción 

y retención de talento cualificado. 

De manera similar, la calidad de atención en dicha empresa de calzados puede 

verse afectada negativamente por problemas en la calidad de interacción, debido a 

que los empleados a menudo muestran falta de conocimiento sobre los productos, no 

pueden proporcionar información 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 exhibición está desordenado, lo que dificulta la búsqueda 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 aún más la satisfacción del 

cliente en cuanto a los resultados de sus compras. 

Frente a la problemática abordada, se plantea la siguiente interrogante: ¿Cuál 

es la relación entre la gestión del talento humano y la atención al cliente de una 
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empresa de calzado del distrito de Ate Vitarte, 2023?; del mismo modo se planteó las 

preguntas de investigación especifica: a) ¿Cuál es la relación entre la GTH y la calidad 

de la interacción de una empresa de calzado del distrito de Ate Vitarte?; b) ¿Cuál es 

la relación entre la GTH y la calidad del entorno de una empresa de calzado del distrito 

de Ate Vitarte, 2023?; y c) ¿Cuál es la relación entre la GTH y la calidad del resultado 

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

Asimismo, como objetivo general en la investigación se propone determinar la 

relación entre la gestión del talento humano y la atención al cliente de una empresa de 

calzado del distrito de Ate Vitarte, 2023. De igual manera, como objetivo específico se 

plantará lo siguientes: a) Determinar la relación entre la GTH y la calidad de la 

interacción de una empresa de calzado del distrito de Ate Vitarte, 2023; b) Determinar 

la relación entre la GTH y la calidad del entorno de una empresa de calzado del distrito 

de Ate Vitarte, 2023; y c) Determinar la relación entre la GTH y la calidad del resultado 

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

Posteriormente, se plantea como hipótesis general que existe relación 

significativa entre la gestión del talento humano y la atención al cliente de una empresa 

de calzado del distrito de Ate Vitarte, 2023. Además, como hipótesis especificas lo 

siguiente: a) Existe asociación significativa entre la GTH y la calidad de interacción de 

una empresa de calzado del distrito de Ate Vitarte, 2023; b) Existe asociación 

significativa entre la GTH y calidad del entorno de una empresa de calzado del distrito 

de Ate Vitarte, 2023; y c) Existe asociación significativa entre la GTH y calidad del 

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

En relación con los antecedentes a nivel internacional, se encuentra el estudio 

de Velastegui et al. (2023), quienes tuvieron como propósito 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 abordó un enfoque 

cuantitativo, con un diseño descriptivo, no experimental y transversal, incluyendo un 

tamaño 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 gestión (9%). Por el contrario, el 
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estudio reveló una disminución de los niveles de rendimiento. Se logró concluir que la 

GTH presenta influencia significativa respecto a la productividad de una empresa. 

En su investigación, Bahuguna et al. (2023) trataron de examinar la correlación 

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; así como un diseño de estudio 

transversal. Concluyendo que existe asociación significativa (p < .001) entre las 

prácticas de gestión 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 propósito evaluar el impacto 

del liderazgo de laissez-faire en las estrategias de gestión del talento en una 

organización farmacéutica de Bangladesh. La metodología fue de tipo cuantitativa, 

correlacional-causal, de nivel descriptiva, no experimental. Los resultados 

demostraron un impacto favorable del liderazgo laissez-faire en los múltiples aspectos 

de la GTH. De acuerdo con este estudio, cuando a los colaboradores con talento se 

les concede autonomía, es más probable que participen activamente y adquieran más 

perspectivas de crecimiento autodirigido a través de la resolución autónoma de 

problemas.  Concluyendo que la aplicación del liderazgo laissez-faire puede tener una 

influencia positiva en la gestión del talento. 

Montero et al. (2023), pretendieron en su estudio indagar sobre el impacto de la 

transformación digital en el proceso de GTH dentro de las empresas españolas. Su 

metodología fue cuantitativa, correlacional, no experimental, transversal. Los 

resultados adquiridos apoyan la aceptación de los supuestos proporcionados por el 

modelo. Por lo tanto, se reconoce que la aplicación de iniciativas de transformación 

digital tiene un impacto significativo en la GTH, así como en la contratación y retención 

de personas cualificadas. 

Omotunde y Alegbeleyeb (2021), tuvieron como fin indagar sobre el rendimiento 

laboral y su asociación entre la práctica de gestión de talento en bibliotecarios en 

bibliotecas universitarias del suroeste de Nigeria. La metodología fue cuantitativa, 

correlacional y no experimental. Los resultados revelaron un grado razonable de 

rendimiento en el trabajo del 63,1%. Además, los principales retos que impacta a la 
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gestión del talento en las bibliotecas universitarias son la financiación inadecuada 

(65,3%), el desgaste constante de personas altamente cualificadas (60,3%) y la 

comunicación ineficaz (51,3%). 

Benítez y Medina (2023), tuvieron como fin examinar el vínculo entre la 

satisfacción laboral y calidad del servicio percibido por los clientes en empresas 

hoteleras. El estudio se orientó a un método cuantitativo, correlación, caracterizado 

por ser no experimental. Los resultados del estudio revelaron una asociación positiva 

considerable entre la satisfacción laboral y las opiniones colectivas de los usuarios 

acerca de la calidad prestada por el servicio. Por el contrario, se identificó una 

correlación 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 intervención en aras del bienestar de los empleadores y optimizar la 

calidad de atención a los clientes. 

Brandão y Ribeiro (2023), en su estudio fue identificar los factores que preceden 

y siguen a la experiencia del paciente en el ámbito de los servicios sanitarios médico-

estéticos. El presente estudio de investigación cuantitativo desarrolló la recolección de 

información necesaria, a través de dos instrumentos que se administraron en línea. 

Los resultados indicaron que tanto los aspectos relacionales (comunicación e 

implicación) como los funcionales (entorno, tangibles, procedimientos, resultados, 

competencia, coste monetario) de la atención influyen de forma significativa y positiva 

en la experiencia del cliente (EC). Además, la aplicación de la experiencia del cliente 

(EC) influye favorablemente en la satisfacción general, los comportamientos de 

fidelización y en la percepción de la calidad. 

Hossain et al. (2021), en su estudio, pretendían examinar el impacto de la 

calidad del servicio y la percepción de valor que ofrecen los profesionales del reparto 

a domicilio sobre la satisfacción del cliente, centrándose en el papel de la confianza en 

el contexto de Bangladesh. Su metodología fue cuantitativa, correlacional-causal y no 

experimental, concluyendo que la existe asociación causal entre la variable 

independiente sobre la dependiente. 

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

elementos que influyen en la calidad de atención de las aerolíneas y la consiguiente 
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felicidad de los clientes. Así mismo, dicha investigación se orientó en una metodología 

cuantitativa, de diseño de correlación, con un corte transversal y caracterizado por ser 

no experimental. Concluyendo que la credibilidad de la marca, el carácter distintivo del 

producto y el programa de fidelización como las tres variables principales que influyen 

en el grado de calidad de atención. 

Cao et al. (2023), en su estudio tuvieron como fin indagar la influencia de la 

humildad del líder del equipo en la conducta proactiva del servicio al cliente en una 

organización hotelera. Es por ello, que el estudio tuvo un enfoque cuantitativo, 

resaltando el diseño descriptiva y correlacional. Concluyendo con una asociación 

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 evaluación del desempeño laboral en CMAC Piura S.A.C. y su relación 

con la Estrategia de GTH. La técnica utilizada fue descriptiva-propositiva. La encuesta, 

que se administró a una muestra de 36 trabajadores. Los resultados revelaron 

disparidades significativas en la disponibilidad de oportunidades de desarrollo, 

programas de formación y conocimiento de los objetivos estratégicos entre los 

participantes. Concluyendo que el análisis anterior permite determinar que la 

implementación del enfoque de GTH redundará en un mejor desempeño en CMAC 

Piura S.A.C. 

El estudio de Mestas et al. (2021) se enfocó en examinar la correlación entre el 

desempeño laboral y los Hábitos Generales de Trabajo (HGT) de los empleados 

públicos que laboran para la Municipalidad Provincial de San Román. Utilizando un 

enfoque cuantitativo, destacando el diseño no experimental, empleando 

específicamente una técnica correlacional de corte transversal. En resumen, existe 

una asociación significativa entre los HGT (Hábitos Generales de Tarea) y los niveles 

de desempeño laboral. 

En un estudio realizado por Alcoser (2020), el objetivo principal era examinar el 

impacto de las prácticas de recursos humanos en la calidad del servicio dentro de la 

Superintendencia Nacional de Migraciones en Lima. La investigación se desarrolló en 

base al diseño descriptivo y transversal. Los hallazgos revelaron que un porcentaje 
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considerable de los participantes, concretamente el 34%, manifestó haber encontrado 

una motivación disminuida. Además, una proporción significativa de participantes, 

incluyendo el 60% de la población de estudio, informó percibir el trato de los miembros 

del personal como ocasionalmente satisfactorio. Se detalla la creación de una 

propuesta, que tenga la finalidad de mejorar la gestión 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 desempeño laboral dentro del Proyecto Especial Huallaga Central y Bajo 

Mayo. La investigación se caracterizó por ser de naturaleza básica, no experimental, 

descriptiva y de diseño transversal, y se llevó a cabo con una población compuesta 

por 70 colaboradores. Como conclusión, se determinó que existe una GTH aceptable 

y que esta se traduce en un desempeño laboral positivo por parte de los colaboradores. 

Mendivel y Lavado (2020), pretendieron determinar la conexión entre la 

gerencia administrativa y la GTH basado en competencias en una casa de estudios 

superiores de Chanchamayo. El estudio se delimito metodológicamente, definiendo un 

enfoque básico, no experimental y correlacional con un diseño transversal, asimismo, 

20 trabajadores administrativos formaron parte de la población. Los resultados 

arrojados mostraron un grado de satisfacción en la gestión administrativa y un grado 

favorable en la GTH, alcanzando el 50%. Como conclusión, se pudo determinar que 

existe asociación significativa directa entre la GTH y la gestión administrativa por 

competencias en los trabajadores, sustentada en un p-valor de 0,000. 

En su estudio, Hernán 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 investigación indican que el modelo ampliado tiene 

una influencia significativa tanto en la satisfacción del cliente (R2=0,637) como en su 

lealtad (R2=0,510) en las entidades municipales de ahorro y crédito situadas en la 

región 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 Crispín et al. (2020) fue investigar el 

impacto de la evaluación de la calidad del servicio al cliente en la satisfacción de este, 
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orientado al ámbito de la banca privada, con un enfoque específico en la ciudad de 

Huánuco. El trabajo de investigación utilizó un método de enfoque cuantitativo que no 

involucró experimentación. Se implementó la encuesta como medio principal de la 

recopilación de datos, es decir, a través de la administración de un cuestionario 

específico. Los resultados de la evaluación indican que una proporción notable de 

encuestados, exactamente el 26%, mostró descontento por el calibre del servicio 

prestado. Además, una pequeña proporción de participantes, concretamente el 8,7%, 

manifestó su descontento. El estudio reveló una relación estadísticamente significativa 

entre ambas variables.  

Vilca et al. (2021) condujeron un estudio cuyo fin era examinar la asociación 

entre la calidad del servicio y satisfacción del cliente dentro de una institución pública 

financiera localizada en la región norte. Enfocándose en una sucursal de agencia del 

Banco de la Nación, la investigación es cuantitativa y utilizó encuestas y cuestionarios. 

Los resultados revelaron una relación significativa (p-valor de Chi-cuadrado = 0.003) 

entre satisfacción y la calidad de servicio, vislumbrando un nivel medio-alto de calidad 

y satisfacción entre los clientes de la entidad financiera. 

Silva et al. (2021) pretendieron investigar la correlación entre la calidad del 

servicio brindado por los establecimientos turísticos y la satisfacción del usuario en el 

barrio de Canchaque, Piura, Perú. El estudio se realizó en base del enfoque 

cuantitativa, empleando específicamente un diseño transversal y un análisis 

correlacional. Para ello se empleó un cuestionario con un alto índice de confiabilidad y 

coherencia. Se concluye que los hospedajes brindan servicios de calidad, mientras 

que los restaurantes proyectan aspectos mixtos y los medios de transporte muestran 

deficiencias en su servicio. 

Febres y Mercado (2020) realizaron un análisis de la satisfacción de los usuarios 

en el contexto de la medicina interna ambulatoria en un hospital de Huancayo, Perú. 

Se desarrolló bajo un marco descriptivo y observacional, utilizando una muestra de 

292 pacientes. En conclusión, la aplicación de estrategias es crucial para optimizar la 

oferta de servicios y garantizar la prestación de una asistencia oportuna y de alta 

calidad a los consumidores. 

En la siguiente investigación para la variable GTH se emplea la Modelo 
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integrado de Innovación y GTH desarrollado por Abril, que se centra en tres 

componentes clave: cliente, consumidor, productos y servicios. Este enfoque busca la 

innovación 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. Además, promueve la colaboración y la integración 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 contribuirá al alinear la gestión del talento 

con las expectativas del cliente, este modelo puede ayudar a investigar cómo la 

satisfacción del cliente se ve afectada por la calidad de los empleados y sus 

capacidades. 

Asimismo, se considera el Modelo de Diagnóstico, Proyección 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 organización incluyen el flujo de RRHH, la formación y el 

desenvolvimiento, los procesos de trabajo y la retribución salarial. Este modelo 

proporciona una estructura integral para evaluar, desarrollar estrategias y supervisar 

la gestión de personas, abarcando diversas dimensiones. Además, destaca la 

importancia de la proyección y el control, lo que permite a las empresas adaptar y 

mejorar continuamente sus métodos y procesos de gestión del talento para alcanzar 

las metas corporativas de manera efectiva (Cuesta, 2005). En tal sentido, difiere al ser 

un modelo funcional que enfatiza la interacción en las actividades de RRHH y los fines 

de la organización. 

La GTH se refiere a una serie de actividades destinadas a gestionar y dirigir 

eficazmente el capital humano de una organización, con el objetivo último de optimizar 

la eficiencia y el rendimiento de los trabajadores (Chiavenato, 2009).  Asimismo, según 

Ramírez et al. (2019), implica conductas ejecutadas por personas con competencias 

específicas para fortalecer el fortalecimiento, proyección y el bienestar tanto individual 

como colectivo en una organización. Para Bendezú (2020), se trata de un enfoque 

estratégico que se enfoca en atraer, desarrollar y retener a los trabajadores más 

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 organización, 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 administración que se dedica a planificar, 

coordinar y supervisar las actividades relacionadas con el capital humano de una 

organización. 

En este sentido, dicha variable se encuentra establecida en tres dimensiones 

que se explican a continuación: Como primera dimensión, la capacidad que Incluye 

tanto los conocimientos físicos como los especializados. En última 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 específicas que un empleado posee y que son relevantes para su 

desempeño en un puesto de trabajo (Molina et al, 2016). Trata de evaluar y desarrollar 

las capacidades de los empleados para maximizar su contribución a la organización 

(Río et al., 2022). 

Como segunda dimensión, el comportamiento es un medio por el cual uno 

demuestra al mundo la aplicación de valores éticos, creencias y relaciones. Es un 

conjunto de respuestas adquiridas, adecuadas a la situación y provocadas por 

estímulos externos (Abril, 2018). Se refiere al comportamiento que los trabajadores 

demuestran en el entorno laboral, incluyendo sus actitudes, motivaciones y relaciones 

con los demás (Ramírez et al., 2019). Además, busca comprender y moldear estos 

comportamientos para fomentar un ambiente de trabajo productivo y saludable (Nafei, 

2015). 

Como tercera dimensión, el potencial innovador está indisolublemente ligada a 

la creatividad, una cualidad que exige proponer resoluciones novedosas e inventivas 

para la resolución de conflictos que se generan durante el proceso de gestión de 

cualquier organización. Es la utilización deliberada de recursos tanto mentales como 

físicos 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 diseñar estrategias para promover una 

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

Asimismo, según Padilla (2022), que adapto el instrumento que mide el GTH, 

estimó como indicadores los siguientes: En primer lugar el conocimiento que es el 

entendimiento y la información adquirida que los empleados aplican en su trabajo para 

satisfacer las necesidades del cliente. Asimismo, otro indicador son las habilidades 

que vienen hacer las capacidades y destrezas específicas que los empleados poseen 

y utilizan para desempeñar sus funciones de manera efectiva y satisfacer al cliente. 

También se consideró los talentos que son las aptitudes y habilidades innatas 

que los empleados poseen y que pueden potenciar su desempeño, contribuyendo a 

una mejor experiencia del cliente. Otro indicador es la práctica de valores: La 

incorporación de principios éticos y morales en el comportamiento de los empleados, 

lo que puede influir en la percepción 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 percepción del cliente. El compromiso 

relacionado a la dedicación y la conexión emocional de los empleados con su trabajo 

y la satisfacción del cliente, lo que puede influir en la lealtad de los clientes. La 

identidad que es la representación y la cultura de la empresa, que se refleja en la 

percepción del cliente y en su relación con la organización. La creatividad que es la 

capacidad de los empleados para proponer ideas novedosas y soluciones innovadoras 

que mejoren la experiencia del cliente. El liderazgo es la influencia y la dirección de los 

líderes en la organización, que puede afectar la percepción del cliente sobre la 

empresa. Finalmente, la solución de problemas que hace referencia a la habilidad de 

los empleados para abordar y resolver desafíos de manera eficiente, lo que puede 

impactar en la satisfacción del cliente al resolver sus problemas o necesidades. 

En cuanto a la variable de AC, se ha aplicado el enfoque del Modelo Jerárquico 

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 dimensión, sino que está influenciada por 

diversos factores que están estrechamente relacionados. Este modelo desglosa la 

percepción del cliente en dimensiones y subcategorías. Las tres dimensiones clave 

son las siguientes: la calidad de la interacción, que comprende la actitud del personal, 



13 

su comportamiento y la experiencia proporcionada; la calidad del entorno, que enfatiza 

al entorno en el que se presta un servicio y su integración con la interacción entre los 

clientes y el personal del servicio público; y, por último, la calidad de los resultados, 

que se relaciona con la percepción final del cliente. Además, los autores sostienen que 

es necesario examinar las percepciones de los clientes en distintos niveles, lo que 

posibilita una comprensión más clara y completa de la complejidad de estas 

percepciones (Brady y Cronin, 2001). 

Asimismo, se tomará 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 observación de un desempeño general sobresaliente, sin necesidad de 

involucrar atributos específicos. La medición integral permite la implementación de 

modelos causales que simplifican la descripción de la calidad percibida y establecen 

su confiabilidad y validez, aunque conlleva la pérdida de detalles relacionados con 

características particulares, lo que puede disminuir su atractivo. Se sugiere que la 

medición de un solo ítem muestra un comportamiento similar al de una escala 

multidimensional según los intervalos de confianza de los parámetros. Este enfoque 

arrojó resultados positivos en comparación con múltiples indicadores y se presenta 

como una opción económica y sencilla para su implementación en encuestas y para 

establecer correlaciones con otros indicadores o con los resultados generales de la 

organización (Bergkvist y Rossiter, 2007). En tal sentido, difiere de la anterior teoría al 

ser más simple y directo, ya que se centra en una sola dimensión de la calidad del 

servicio, lo que lo hace más accesible y económico al momento de evaluarla. No 

obstante, estos modelos proporcionaran un marco sólido para examinar la calidad de 

atención e identificar áreas de mejora, asimismo, se podrá utilizar estas dimensiones 

para analizar cómo las prácticas de GTH impactan cada aspecto de la calidad del 

servicio en la empresa de calzado.   

La AC implica la evaluación de la eficacia de un producto o servicio con respecto 

a su capacidad para cumplir la función 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 orientación, y asegurarse para que 

los usuarios que son valorados y están satisfechos. Por otro lado, es denominada 

como aquella calidad de atención que brindan a los clientes con un grado de disparidad 

o distinción entre las expectaciones o preferencias de estos y sus percepciones 

(Verbeek et al., 2020).  De igual manera, es el conjunto de prácticas y políticas que 

una empresa emplea para gestionar y mejorar la relación con sus clientes (Lee y Lee, 

2020). 

Sin embargo, dicha variable se encuentra sostenida bajo 3 dimensiones, que se 

explican a continuación: La dimensión de calidad de la interacción se centra en la 

excelencia de la relación entre el cliente y el vendedor, y abarca tres cualidades que 

los clientes encuestados consideran importantes: la disposición general del personal 

de ventas, así como su familiaridad con los productos y su capacidad para abordar 

problemas cuando sea necesario. Esta relación cliente-vendedor se evalúa a través 

de tres indicadores: confiabilidad, responsabilidad y empatía (Brady y Cronin, 2001). 

De igual forma, es la competencia de un representante de servicio al usuario para 

combinar competencia técnica con empatía, resolución eficaz de problemas como una 

experiencia positiva para el cliente (López, 2020). Asimismo, es definida como la 

percepción del cliente sobre la eficacia y la satisfacción con una interacción específica 

(Widagdo y Roz, 2021). 

Como segunda dimensión, la calidad del entorno hace referencia a la 

percepción del cliente de acuerdo con la calidad del entorno físico en el que se presta 

el servicio. Esta dimensión se compone de tres aspectos distintos: las condiciones 

ambientales del lugar, el diseño 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 físico o virtual que sea cómodo, limpio, 

organizado y accesible para los clientes (Gossetti, 2023). De manera similar, se basa 

en la creación de una cultura interna que incentiva la importancia de la AC, la cortesía 

y la disposición para ayudar (Reyes et al., 2022). 

Como tercera dimensión, la calidad de resultado se refleja en cómo el cliente 

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



15 

tres elementos clave: el tiempo de espera, la tangibilidad del servicio y su valoración 

global (Brady y Cronin, 2001). Algunos autores también la llaman calidad técnica, y se 

enfoca a la impresión final que tiene el usuario, en otras palabras, lo que retiene el 

cliente una vez que se completa la prestación 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 relación con el servicio o producto, es la 

esencia de la calidad. Por consiguiente, un resultado superior significa que se ha 

logrado la satisfacción completa del cliente con el servicio y/p producto (Alejo y Arias, 

2022). 

Asimismo, según Mimbela (2018), que estructuró un instrumento basado en el 

modelo de Brady y Cronin, estimó como indicadores de la AC los siguientes: La actitud, 

que es la disposición mental y emocional que los empleados muestran hacia los 

clientes, reflejando su actitud positiva o negativa en la interacción; Comportamiento, 

son las acciones y respuestas observables de los empleados durante la AC, 

incluyendo su comunicación verbal y no verbal; Experiencia, consiste en la percepción 

global que tiene el cliente sobre la calidad de atención que recibe durante su 

interacción con la empresa; Condiciones ambientales, son aquellos factores físicos del 

entorno que pueden implicar la comodidad y satisfacción del cliente, como la 

iluminación, la temperatura y la limpieza; Diseño de las instalaciones, es la disposición 

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 socialización; 

Tiempo de espera, es el período que los clientes deben esperar antes de recibir 

atención, lo cual puede influir en su percepción de la calidad del servicio; los elementos 

tangibles incluyen la percepción general del usuario, la impresión duradera que se 

forma de la entidad, su nivel de placer y la retroalimentación que proporciona tras 

completar la tarea.; ll servicio Valencia engloba los factores que influyen en la 

percepción por parte de los consumidores del resultado del servicio como positivo o 

negativo, independientemente de su valoración de otros elementos de la experiencia 

en su conjunto. 
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A continuación, 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 ejecución competente de una determinada ocupación o función 

(Deroncele, 2022). Por otro lado, la calidad puede definirse como el nivel de 

conformidad de un producto, servicio o proceso con normas, criterios o expectativas 

predeterminados. En un marco más amplio, se conceptualiza dicho termino, como la 

consecución de niveles excepcionales y al cumplimiento de las expectativas del cliente 

(Sánchez, 2019). La cultura organizacional se centra en el conjunto de valores, 

creencias, convenciones, prácticas y actitudes compartidas que definen las 

características distintivas de una organización. El efecto de la cultura se extiende a 

varios aspectos dentro de una organización, como la dinámica 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 último, la satisfacción 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 percepción positiva que un 

empleado tiene con respecto a su empleo, sus responsabilidades, su ambiente de 

trabajo y la relación con sus superiores y compañeros de trabajo (Romero y Rosado, 

2019). 
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II. METODOLOGÍA

El actual estudio optó por utilizar un enfoque cuantitativo, para poder comunicar los 

datos en forma numérica o porcentual para conocer la representatividad de la 

investigación y establecer la conexión dadas entre las variables (Fuentes et al., 2020). 

Además, fue de tipo básico, permitiendo comprender e incrementar el repertorio de 

información en razón al funcionamiento entre las variables GTH y AC (Concytec, 

2018). 

Asimismo, el estudio utilizó un diseño no experimental, porque que las variables 

investigadas no serán alteradas. Además, se clasificó como un estudio transversal, 

con el fin de recopilar información simultánea de diferentes grupos para proporcionar 

hallazgos rápidos (Arias y Covinos, 2021). Del mismo modo, fue de alcance 

correlacional, ya que tiene como objetivo determinar la asociación entre dos variables, 

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

Diseño de investigación correlacional 

A continuación, se presenta las variables de la investigación. Como primera variable 

tenemos la gestión de talento humano. La GTH se define como la manera de abordar 

a los empleados de una organización, brindándoles apoyo de acuerdo a los requisitos 

técnicos y sociales específicos que cada empresa demanda (Abril, 2018). La medición 

de la GTH abarca tres dimensiones clave: capacidad, comportamiento y potencial 

innovador. La capacidad se refiere a los conocimientos, habilidades y talento del 

individuo. El comportamiento abarca la práctica y el crecimiento de los valores, así 

Dónde:  
M= Muestra 

V1= Gestión de talento 

humano 

V2= Atención al cliente 

r= Relación entre las 

variables 
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como la dedicación y la identidad del individuo. Por último, el potencial innovador 

engloba atributos como la creatividad, el liderazgo y la capacidad para resolver 

problemas. Se utilizó como escala de medición una escala ordinal. 

Como variable 2 tenemos la atención 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 evaluación del servicio al cliente se basará en tres 

factores principales: la calidad de la interacción, la calidad del entorno y la calidad del 

resultado. La calidad de la interacción abarca aspectos como la actitud, el 

comportamiento y la experiencia. La calidad del entorno incluye consideraciones como 

las condiciones ambientales, el diseño de las instalaciones y las condiciones de las 

instalaciones. Por último, la calidad del resultado tiene en cuenta factores como el 

tiempo de espera, los elementos tangibles y la satisfacción general derivada del 

servicio prestado. Se utilizó como escala de medición una escala ordinal. 

La población es el cúmulo de individuos sobre los que se necesita conocer durante 

una investigación (Ross, 2018). En este sentido, la población fue compuesta por 165 

clientes atendidos en una empresa de calzado del distrito de Ate Vitarte. Para calcular, 

la cantidad de clientes se empleó la formulada de población finita: 

𝒏 =
𝑵. 𝒛𝟐. 𝒑. 𝒒

𝑬𝟐. (𝑵 − 𝟏) + 𝒛𝟐. 𝒑. 𝒒

Dónde: 

n = Muestra 

N = (165) clientes de población finita 

z = Nivel de confianza 95% = (1.96) 

p = Probabilidad de acierto (50%) 

q = Probabilidad de fracaso (50%) 

E = Error (5%) 
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𝒏 =
𝟏𝟔𝟓(𝟏. 𝟗𝟔𝟐). 𝟎. 𝟓 𝒙 𝟎. 𝟓

(𝟎. 𝟎𝟓)𝟐. (𝟏𝟔𝟓 − 𝟏) + (𝟏. 𝟗𝟔)𝟐. 𝟎. 𝟓 𝒙 𝟎. 𝟓

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 población mayor con fines de análisis o estudio 

(Batanero et al., 2019). En la investigación se empleó un muestreo probabilístico, 

aleatorio siempre, puesto que cada persona se seleccionó 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 

(Velázquez, 2017). La unidad de análisis estuvo conformada por cada usuario atendido 

por dicha empresa. 

Se empleó la técnica de la encuesta, el cual, consiste en la no alteración del entorno 

ni los fenómenos estudiados, un investigador que realiza una encuesta puede recopilar 

datos cuantitativamente administrando un cuestionario prediseñado (Alban et al., 

2020). Como instrumento se empleó el cuestionario. Según Cisneros et al. (2022), es 

un método popular porque facilita la recopilación y documentación de datos mediante 

preguntas adaptadas al tema de investigación en cuestión. 

Para ello se utilizó la escala de Gestión de Talento Humano, diseñado por Erika 

Morales en 2018 y adaptado por Padilla (2022), cuyo fin es analizar la percepción del 

cliente sobre GTH, la cual se encuentra constituido por 12 ítems, mediante una escala 

tipo Likert (nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre), el cual está 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 pasó 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 índice 0.906 

mediante el alfa de Cronbach, es decir, es aceptable para su aplicación (Padilla, 2022). 

Por otro lado, en el estudio actual se empleó 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 utilizó el cuestionario de Calidad de Servicio diseñado por Mimbela Rubi 

en 2018, enfocado en el modelo de Brady y Cronin, constituido por 27 ítems, 

empleando una escala tipo Likert, que va de 1 mínima satisfacción y a 7 como máxima. 

Su ámbito de aplicación en individual y colectiva, el cual, se distribuye en 3 

dimensiones: calidad de interacción, de ambiente físico y de resultado. Los niveles van 

de baja, regular y alta. 

Por otro lado, la confiabilidad arrojó un índice de 0.92 mediante el alfa de Cronbach, 

es decir valor adecuados para su aplicación (Mimbela, 2018). Por otro lado, la presente 

investigación se desarrolló 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 recolección de datos, en primera instancia, se validó los 

instrumentos mediante un juicio de expertos, para luego pasar por una prueba piloto 

para evaluar la confiabilidad de esta con una población que cumpla características 

similares a los criterios establecidos.  

Dada la naturaleza de este estudio como investigación cuantitativa, fue imperativo 

realizar análisis tanto inferenciales como descriptivos de los datos recogidos para 

garantizar una interpretación 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 aplicación, lo que permitió determinar la magnitud acumulada de 

la escala junto con sus dimensiones correspondientes. Para llevar a cabo este estudio, 

utilizaremos la versión 26 del programa estadístico SPSS. Este software se empleó 

para calcular las medidas de fiabilidad y ayudar en el análisis descriptivo mediante la 
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generación de tablas de frecuencia, porcentajes y representaciones gráficas 

estadísticas. 

Los aspectos éticos en cuanto al desarrollo del proyecto, la investigación recopiló 

información de fuentes fidedignas. La investigación se ciñó a las normas APA, y se 

emplearon citas adecuadas para reconocer y respetar las normas de derechos de 

autor dentro del trabajo de investigación. Para obtener las conclusiones de nuestro 

estudio, administramos una encuesta que incluye un cuestionario. Esta encuesta se 

distribuyó 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 investigación se enfocó a las orientaciones y criterios 

proporcionados por la entidad educativa. 



22 

III. RESULTADOS

3.1. Análisis cuantitativo y descriptivo 

Figura 1 

Distribución porcentual en barras de GTH 

En la figura 1, se puede observar que la variable GTH se encuentra en alto según el 

7.83% de la muestra. Así mismo, el 51.30% refiere que se encuentra en un nivel medio 

y 40.87% consideró que es bajo. 
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Figura 2 

Variable 1: dimensión capacidad 

En la figura 2, se aprecia que el 30.43% de los participantes en el estudio, refieren que 

en la dimensión capacidad se encuentra en nivel alto; además el 53.04% resaltan que 

dicha dimensión tiene un nivel medio y 16.52% considera que esta en un nivel bajo. 
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Figura 3 

Variable 1: dimensión comportamiento 

En la figura 3, se evidencia que el 6.96% de la muestra sostiene que la dimensión 

comportamiento presenta un alto nivel, el 46.96% señala que dicha dimensión se ubica 

en un nivel medio y que el 46.09 refiere un nivel bajo. 
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Figura 4 

Variable 1: dimensión potencial innovador 

En la figura 4, sostiene que el 8.7% de los participantes refieren que existe un nivel 

alto con relación a la dimensión potencial innovador; así mismo, los que sostienen que 

se encuentra en un nivel medio la dimensión es el 46.96%, dejando al 44.35% quienes 

consideran. 
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Figura 5 

Atención al cliente 

En la figura 5, se observa que el 9.57% de la muestra determina que la variable AC se 

encuentra en un grado alto; además el 17.39% señala que se ubica en medio y 73.04% 

considera que es bajo. 
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Figura 6 

Variable 2: dimensión calidad de interacción 

En la Figura 6 se evidencia que el 9.6% de la muestra tiene baja calidad de interacción; 

además el 20,9% tiene calidad media y el 69,6% tiene calidad alta. 
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Figura 7 

Variable 2: dimensión calidad de ambiente 

Como se ve en la Figura 7, el 69,6% de los empleados que participaron en el estudio 

tenían niveles bajos de calidad ambiental. Asimismo, sólo el 9,6% alcanzó un nivel 

alto, mientras que el 20,9% se encuentra en un nivel medio. 

69.6

20.9

9.6
0

10

20

30

40

50

60

70

80

Bajo Medio Alto

P
o

rc
en

ta
je

CALIDAD DE AMBIENTE FISICO (Agrupada)



29 

Figura 8 

Variable 2: dimensión calidad de resultados 

Según la Figura 8, el 65,2% de la muestra de la investigación cae en el nivel bajo para 

la dimensión calidad de resultados. Además, el 25,2% demostró un nivel medio; como 

resultado, sólo el 9,6% pudo alcanzar un nivel alto. 
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3.2.  Análisis inferencial 

Tabla 9 

Correlación entre variable GTH y la variable AC 

ATENCIÓN 

AL CLIENTE 

GESTIÓN DEL 

TALENTO 

HUMANO 

Rho de 

Spearman 

ATENCIÓN AL 

CLIENTE 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,738** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 115 115 

GESTIÓN DEL 

TALENTO HUMANO 

Coeficiente de 

correlación 
,738** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 115 115 

Se evidencia en la tabla 9, que el coeficiente de correlación es de 0.000, lo cual según 

la escala de Spearman permite rechazar la hipótesis nula planteada al inicio del 

estudio, y acepta la hipótesis alternativa, la cual sostiene que existe asociación entre 

las variables de forma directa, con un nivel fuerte en una empresa fabricante de 

calzado de la región de Ate Vitarte en el año 2023.  
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Tabla 10 

Correlación entre variable GTH y la dimensión calidad de interacción 

GESTIÓN DEL 

TALENTO 

HUMANO 

CALIDAD DE 

INTERACCIÓN 

Rho de 

Spearman 

GESTIÓN DEL 

TALENTO HUMANO 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,727** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 115 115 

CALIDAD DE 

INTERACCIÓN 

Coeficiente de 

correlación 
,727** 1,000 

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 correlación entre GTH y la dimensión calidad de interacción; 

resaltando que la hipótesis nula es rechazada y se acepta la hipótesis alterna, 

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

Correlación entre variable GTH y la dimensión calidad de ambiente físico 

GESTIÓN 

DEL 

TALENTO 

HUMANO 

CALIDAD 

DE 

AMBIENTE 

FÍSICO 

Rho de 

Spearman 

GESTIÓN DEL 

TALENTO HUMANO 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,727** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 115 115 

CALIDAD DE 

AMBIENTE FÍSICO 

Coeficiente de 

correlación 
,727** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 115 115 

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

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

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

asociación es directa, con un nivel considerable. 
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Tabla 12 

Correlación entre variable GTH y la dimensión calidad de resultados 

GESTIÓN 

DEL 

TALENTO 

HUMANO 

CALIDAD DE 

RESULTADOS 

Rho de 

Spearman 

GESTIÓN DEL 

TALENTO HUMANO 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,714** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 115 115 

CALIDAD DE 

RESULTADOS 

Coeficiente de 

correlación 
,714** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 115 115 

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

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

nula; así mismo, se confirma que la relación entre la variable GTH y la dimensión 

calidad de resultados se traduce en una correlación positiva considerable. 



34 

IV. DISCUSIÓN

La gestión del talento humano y la atención al cliente son pilares fundamentales para 

el éxito de cualquier organización, y en el sector del calzado, donde la competencia es 

intensa y la demanda de los consumidores es dinámica, su relevancia se amplifica aún 

más. 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 gestión 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 centró en determinar la relación entre la gestión del 

talento humano y la atención al cliente de una empresa de calzado del distrito de Ate 

Vitarte, 2023. Es por ello, que el estudio actual buscó afirmar la hipótesis nula, la cual 

refiere que no existe asociación entre las variables; sin embargo, la investigación logró 

negar dicha hipótesis y afirmar que existe correlación directa considerable entre las 

variables de estudio. En relación con dicho resultado, el estudio de investigación de 

Bahuguna et al. (2023) logro encontrar la misma correlación entre las variables, 

demostrando que la empresa debe invertir en el recurso humano, ya que este es el eje 

fundamental para el crecimiento organizacional.  

Así mismo, a nivel teórico Ramírez et al. (2019), sostiene que la GTH implica conductas 

ejecutadas por personas con competencias específicas para fortalecer el 

fortalecimiento, proyección y el bienestar tanto individual como colectivo en una 

organización. Además, se enfoca en atraer, desarrollar y retener a los trabajadores 

más competentes y comprometidos para maximizar su potencial y asegurar el éxito 

(Bendezú, 2020). 

Por otro lado, respecto al objetivo específico 1, la investigación negó la hipótesis nula 

y afirmó la alternativa; demostrando que existe relación directa entre la GTH y la 

dimensión calidad de interacción 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 gestión eficiente del talento humano, que abarque desde el 
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reclutamiento hasta el desarrollo profesional, puede resultar en un equipo más 

comprometido, motivado y capacitado. Este ambiente propicia la creación de 

relaciones laborales más sólidas, facilitando la colaboración, la comunicación abierta 

y el trabajo en equipo. 

Por otro lado, las relaciones laborales se basan en intercambios de recursos entre 

empleados y la organización. Una gestión del talento humano efectiva puede fortalecer 

la percepción de los empleados sobre la equidad y la reciprocidad en estas relaciones, 

generando un clima laboral favorable y mejorando la calidad de interacción en el lugar 

de trabajo. Además, enfatiza la importancia de las redes sociales y las relaciones 

interpersonales en el ámbito laboral. Una GTH que promueva la construcción de 

relaciones sólidas entre los miembros del equipo y entre estos y los líderes puede 

aumentar el capital social dentro de la organización. Esto conduce a una mayor 

confianza, cooperación y apoyo mutuo entre los empleados, mejorando así la calidad 

de interacción en general. 

Posteriormente, según el objetivo específico 2, se afirmó la hipótesis alternativa y se 

negó la nula; evidenciando que existe relación considerable directa entre la GTH y la 

calidad de ambiente físico. Dicho resultado, se sustenta a nivel teórico, reflejando que 

un ambiente físico adecuado es esencial para promover el bienestar de los empleados 

en su entorno laboral. Una GTH que reconoce esta importancia puede implementar 

políticas y prácticas destinadas a mejorar el ambiente físico, creando espacios de 

trabajo cómodos, bien iluminados y equipados con mobiliario ergonómico. Esto se 

traduce en empleados más satisfechos, comprometidos y productivos. 

Además, el ambiente físico en el lugar de trabajo influye en el comportamiento y el 

desempeño de los empleados. Una GTH que prioriza la calidad del ambiente físico 

puede influir en aspectos como la disposición del espacio, la temperatura, la calidad 

del aire y la acústica, creando un entorno propicio para la concentración, la creatividad 

y el bienestar general de los empleados. 
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Por último, respecto al objetivo específico 3, se negó la hipótesis nula y se afirmó la 

alternativa, reflejando que entre la GTH y la calidad de resultados existe correlación 

positiva considerable. A nivel teórico, la relación entre la GTH y la calidad de resultados 

en una organización sostiene que el conocimiento, las habilidades y las capacidades 

de los empleados son activos valiosos que contribuyen al éxito de una organización. 

Una GTH que invierte en el desarrollo y la capacitación de los empleados puede 

aumentar su capital humano, lo que a su vez se traduce en una mayor productividad, 

innovación y calidad de resultados para la organización. 

Además, cuando existe una adecuación entre las habilidades, conocimientos y 

características personales de los empleados y las demandas del puesto de trabajo, se 

promueve un mayor desempeño y satisfacción laboral. Una GTH que se centra en la 

selección, el reclutamiento y la asignación 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 organización. 

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, dedicación y calidad 

en su trabajo y, en consecuencia, en mejores resultados para la organización. Por 

último, los líderes desempeñan un papel crucial en la motivación, inspiración y 

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

El presente estudio, concluye que existe relación considerable directa entre la GTH y 

la AC de una empresa de calzado del distrito de Ate Vitarte, 2023; con un valor de 

correlación de 0.738***, reflejando que mientras mayor sea el nivel de GTH, mayor 

será la atención que los trabajadores le brinden al cliente. 

Así mismo, se logró confirmar que la correlación entre la GTH y la dimensión calidad 

de interacción de una empresa de calzado del distrito de Ate Vitarte, 2023, obtuvo un 

valor de 0.727 identificando que la asociación es directa a nivel considerable; lo cual 

refiere que el incremento de la calidad de interacción está vinculado al aumento de la 

GTH. 

Por otro lado, se logró sostener que existe relación directa considerable entre la GTH 

y la calidad de ambiente físico de una empresa de calzado del distrito de Ate Vitarte, 

2023. Porque el valor de asociación fue de 0.727, lo cual según Spearman sustenta 

que mientras la GTH incremente o disminuya, ello afectará a la dimensión antes 

mencionada. 

Por último, se logró determinar que existe relación directa a nivel considera entre la 

GTH y 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 área, establecer programas de capacitación 

continua que no solo mejoren las habilidades técnicas de los trabajadores, sino que 

también fortalezcan competencias blandas como la comunicación, empatía y 

resolución de conflictos. Una fuerza laboral bien entrenada no solo responde de 

manera más eficaz a las necesidades de nuestros clientes, sino que también puede 

anticipar problemas y ofrecer soluciones proactivas. 

Por otro lado, se recomienda la creación de sistemas de incentivos y reconocimiento 

para motivar a nuestro personal. Reconocer públicamente los logros individuales y de 

equipo puede incrementar la moral y la dedicación, reflejándose 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 más positiva hacia los clientes. La realización de encuestas 

periódicas de satisfacción laboral ayudará a identificar áreas de mejora y a 

implementar los cambios necesarios. 

Así mismo, se sugiere al encargado de RRHH que aborde aspectos relacionados con 

la ergonomía y el uso eficiente del espacio físico; porque un buen el entorno físico 

contribuirá 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 ergonómico, bien iluminado, ventilado y seguro contribuye 

significativamente al bienestar físico y mental del personal, impactando positivamente 

en su desempeño y satisfacción laboral. 

Por último, se recomienda los coordinadores de equipo mantener un ambiente de 

trabajo inspirador, donde se pueden diseñar espacios que fomenten la colaboración y 

la creatividad, con áreas dedicadas al diseño, prototipado y exhibición de productos. 

Promover una cultura empresarial centrada en la pasión por el calzado y el 

compromiso con la calidad también es clave para mantener la motivación y el orgullo 

en el trabajo. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Tabla de operacionalización de variables o tabla de categorización 

Variables 
de 

estudio 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de 
medición 

Gestión 

de 

talento 

humano 

Se define como 

la manera de 

abordar a los 

empleados de 

una 

organización, 

brindándoles 

apoyo de 

acuerdo a los 

requisitos 

técnicos y 

sociales 

específicos que 

cada empresa 

demanda 

(Abril, 2018). 

La gestión del 

talento humano será 

medida por 

capacidad 

(conocimiento, 

habilidades, 

talento), 

comportamiento 

(práctica de valores, 

desarrollo de 

valores, 

compromiso e 

identidad) y 

Potencial innovador 

(creatividad, 

liderazgo, solución 

de problemas). 

Capacidad 

Conocimiento 1,2,3, 4 Ordinal 

Escala Likert: 

Muy malo (1) 

Malo (2) 

Regular (3) 

Bueno (4) 

Muy bueno (5) 

Habilidades 

Talentos 

Comportamiento 

Práctica de 
valores 

5, 6, 7, 8 

Desarrollo de 
valores 

Compromiso 

Identidad 

Potencial 

innovador 

Creatividad 9, 10,11,12 

Liderazgo 

Solución de 
problemas 
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Atención 

al cliente 

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). 

La atención al 

cliente será medida 

por la calidad de 

interacción (Actitud, 

comportamiento y 

experiencia), 

calidad del entorno 

(Condiciones 

ambientales, diseño 

de instalaciones y 

condiciones de las 

instalaciones) y 

calidad de resultado 

(tiempo de espera, 

elementos 

tangibles, valencia 

del servicio). 

Calidad de la 

interacción 

Actitud 1, 2, 3 Ordinal 

Escala Likert: 

1 es la 

mínima 

satisfacción y 

el 7 la máxima 

Comportamiento 4,5,6 

Experiencia 7,8,9 

Calidad del 

entorno 

Condiciones 

ambientales 

10, 11, 12 

Diseño de las 

instalaciones 

13, 14 

Condiciones 

para socializar 

15,16,17 

Calidad de 

resultados 

Tiempo de 

espera 

18,19,20 

Elementos 

tangibles 

21,22,23 

Valencia del 

servicio 

24,25,26,27 
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Tabla de categorización 

Problema 
general 

Objetivo 
general 

Categoría 
de estudio 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Subcategorías Indicadores 

¿Cuál es 
la relación 
entre la 
gestión 
del talento 
humano y 
la 
atención 
al cliente 
de una 
empresa 
de 
calzado 
del distrito 
de Ate 
Vitarte, 
2023?; 

determinar 
la relación 
entre la 
gestión del 
talento 
humano y la 
atención al 
cliente de 
una 
empresa de 
calzado del 
distrito de 
Ate Vitarte, 
2023. 

Cuantitativo- 

correlacional 

Se define como 

la manera de 

abordar a los 

empleados de 

una 

organización, 

brindándoles 

apoyo de 

acuerdo a los 

requisitos 

técnicos y 

sociales 

específicos que 

cada empresa 

demanda (Abril, 

2018). 

La gestión del 

talento humano 

será medida por 

capacidad 

(conocimiento, 

habilidades, 

talento), 

comportamiento 

(práctica de valores, 

desarrollo de 

valores, 

compromiso e 

identidad) y 

Potencial innovador 

(creatividad, 

liderazgo, solución 

de problemas). 

Capacidad 

Comportamiento 

Potencial 

innovador 

Conocimiento 

Habilidades 

Talentos 

Práctica de 

valores 

Desarrollo de 

valores 

Compromiso 

Identidad 

Creatividad 

Liderazgo 

Solución de 

problemas 
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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). 

La atención al 

cliente será medida 

por la calidad de 

interacción (Actitud, 

comportamiento y 

experiencia), 

calidad del entorno 

(Condiciones 

ambientales, diseño 

de instalaciones y 

condiciones de las 

instalaciones) y 

calidad de 

resultado (tiempo 

de espera, 

elementos 

tangibles, valencia 

del servicio). 

Calidad de la 

interacción 

Calidad del 

entorno 

Calidad de 

resultados 

Actitud 

Comportamiento 

Experiencia 

Condiciones 

ambientales 

Diseño de las 

instalaciones 

Condiciones 

para socializar 

Tiempo de 

espera 

Elementos 

tangibles 

Valencia del 

servicio 
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Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 

Escala de Gestión del Talento Humano 

Adaptado por Padilla (2022) 

Sexo: (F)  (M)  

Instrucciones: 

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

cada situación es realizada por su jefe. Use la siguiente escala de puntuación y marque 

con una “X” la alternativa seleccionada. 

N° ÍTEMS 1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN: CAPACIDAD 

1 
Qué nivel considera que tienen los trabajadores sobre el 

conocimiento para cumplir sus funciones  

2 
Qué nivel considera que tienen los trabajadores sobre las 

habilidades necesarias para su cumplir sus funciones 

3 

Qué nivel considera que tienen los trabajadores sobre el 

talento necesario para satisfacer el requerimiento de los 

usuarios 

4 
Qué nivel considera que tienen los trabajadores sobre su 

capacidad de innovar. 

DIMENSIÓN: COMPORTAMIENTO 

5 
Qué nivel tienen los trabajadores sobre cortesía y 

amabilidad en el trato.  

6 
Qué nivel tienen los trabajadores sobre la práctica de 

valores personales y sociales 

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno 

1 2 3 4 5 
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7 
Qué nivel tienen los trabajadores sobre el apoyo con los 

usuarios 

8 
Qué nivel tienen los trabajadores sobre el compromiso con 

su institución y los usuarios 

DIMENSIÓN: POTENCIAL INNOVADOR 

9 
Qué nivel considera que tienen los trabajadores sobre, la 

creatividad en su profesión  

10 
Qué nivel considera que tienen los trabajadores sobre, 

innovación en el cumplimento de sus funciones 

11 
Qué nivel considera que tienen los trabajadores son líderes 

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 participación ha sido muy 

importante 
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO 

Sexo: (F)     (M)   

Indicaciones: Marque con “x” un número entre el 1 y el 7 siendo el 1 la mínima 

satisfacción y el 7 la máxima 

N° ÍTEMS 1 2 3 4 5 6 7 

CALIDAD DE INTERACCIÓN 

1 ¿Los trabajadores de la tienda son 
amables? 

2 ¿La actitud de los trabajadores de la 
tienda me demuestran su disposición? 

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 
rápidamente a mis necesidades? 

6 A la hora de la atención ¿El 
comportamiento de los trabajadores de la 
tienda me indican que ellos entienden mis 
necesidades? (La acción) 

7 ¿Los trabajadores conocen su trabajo? 

8 ¿Los trabajadores son capaces de 
responder mis preguntas (consultas) 
rápidamente? 

9 ¿Confía en los conocimientos de los 
trabajadores para satisfacer sus 
necesidades? 

CALIDAD DE AMBIENTE FÍSICO 

10 En la tienda, 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 ¿La infraestructura de la tienda es una de 
las mejores? 

14 ¿La tienda entiende que sus instalaciones 
son importantes para mí? 
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15 Los otros clientes hacen comentarios 
positivos de la empresa 

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

17 La tienda comprende que la opinión de los 
otros usuarios puede afectar mi 
percepción sobre su servicio 

CALIDAD DE RESULTADOS 

18 ¿El tiempo de espera en la tienda es 
predecible? 

19 ¿Los trabajadores tratan de mantener el 
tiempo de espera al mínimo’ 

20 ¿en la tienda entienden que el tiempo de 
espera es importante para mí? 

21 Estoy satisfecho con la atención al cliente 

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

23 ¿La 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 participación ha sido muy 

importante 
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Anexo 3. Fichas de validación de instrumentos para la recolección de datos 
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Anexo 5. Consentimiento informado UCV 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

Título de la investigación: Gestión del talento humano y atención del cliente de una 

empresa de calzado del distrito de Ate Vitarte, 2023. 

Investigadores principales, Autores: Guerrero Calderón, Junior Antonio y Martínez 

Gusquin, Gyna Rosa 

Propósito del estudio:  

Saludo, somos investigadores que le invitamos a participar en la investigación: Gestión 

del talento humano y atención del cliente de una empresa de calzado del distrito de 

Ate Vitarte, 2023, cuyo propósito es determinar la relación entre la gestión del talento 

humano y la atención al cliente de una empresa de calzado del distrito de Ate Vitarte, 

2023. Esta investigación es desarrollada por los estudiantes mencionados 

anteriormente, los cuales pertenecen a la Escuela Profesional de Administración de la 

Universidad César Vallejo, aprobado por la autoridad correspondiente de la 

Universidad. 

Procedimiento:  

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente:  

1. Se le presentará un cuestionario en el que tendrá 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 tendrá un código; luego 

se le presentarán preguntas sobre variables específicas de la investigación.  

2. El tiempo que tomará responder la encuesta será de aproximadamente 10

minutos, si gusta, puede responder ahora o comprometerse a hacerlo en otro 

momento o lugar, nosotros lo buscaremos. 

Información general: se le brindará a cada persona, la información para cumplimiento 

de los principios de ética, se permitirá cualquier interrupción de parte del entrevistado 

para esclarecer sus dudas.  

Participación voluntaria (principio de autonomía): Puede hacer todas las preguntas 

para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o no, y su decisión será 

respetada. Posterior a la aceptación no desea continuar puede hacerlo sin ningún 
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problema.  

Riesgo (principio de no maleficencia): Indicar al participante la existencia que NO 

existe riesgo o daño al participar en la investigación. 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 informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la institución al 

término de la investigación. No recibirá ningún beneficio económico ni de ninguna otra 

índole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los 

resultados del estudio podrán convertirse en beneficio de la salud pública. 

Confidencialidad (principio de justicia): Los datos recolectados deben ser anónimos y 

no tener ninguna forma de identificar al participante. Garantizamos que la información 

que usted nos brinde es totalmente Confidencial y no será usada para ningún otro 

propósito fuera de la investigación. Los datos permanecerán bajo custodia del 

investigador principal y pasado un tiempo determinado serán eliminados 

convenientemente.  

Información específica: Una vez que se haya terminado de brindar la información 

general, se debe compartir la información específica sobre la investigación: los datos 

que se requerirán, el hecho que se observará, o la acción que se realizará en el cuerpo 

(medir, examinar) o alguno de los elementos de él (exámenes de sangre, orina, 

células, tejidos u otro material biológico), haciendo énfasis que los resultados sólo 

serán utilizados para la investigación, sin identificar a la persona. De desearlo, se 

puede brindar algún resultado de interés clínico al participante voluntario. 

Consentimiento  

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo mi participación en 

la investigación. 

 _________________________ 

Nombre: 
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Anexo 6. Reporte de similitud en software Turnitin 
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Anexo 7. Análisis complementario 

Donde se incluirá el cálculo de tamaño de muestra u otros cálculos requeridos en el 

proyecto de investigación. 

Clientes atendidos en el transcurso del año 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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P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27

1 3 3 2 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2

3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2

4 2 2 3 1 2 3 1 2 1 2 3 2 2 1 2 1 1 2 2 1 1 2 1 2 1 2 2 1 2 3 2 2 1 2 2 1 1 2 2

5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 7 7 7 6 7 7 6 7 4 3 5 2 6 6 4 6 6 6 6 7 7 6 7 7 4 5 6

6 2 1 2 2 1 2 2 2 1 1 1 1 2 3 1 2 3 2 1 2 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 3 1 1 1 1 1 1 1 2

7 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 3 2 2 2 2 1 2 1 2 3 3 2

8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

9 2 3 2 2 3 2 3 1 2 1 3 3 3 1 2 2 3 1 3 2 2 2 3 2 3 2 4 2 3 3 2 3 4 2 2 1 3 1 2

10 1 2 2 1 2 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 2 1 1 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2

11 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 3 3 2

12 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 3 4 3 3 3 3 4 3 2 2 3 4 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3

13 3 3 2 1 3 2 2 1 3 3 1 3 3 2 1 1 2 2 2 4 3 3 2 2 5 1 4 2 3 2 1 4 1 2 2 3 3 3 1

14 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1

15 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 1 2 1 1 2 1 1 2 1 2 2 1 1 2 2 2 3 2 1 1 1 1 1 1

16 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 1 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2

17 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 3 1

18 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2

19 3 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 2 2

20 4 4 4 4 5 4 5 4 3 5 4 5 6 5 5 5 6 7 6 5 6 7 6 7 6 5 6 6 7 6 7 7 6 6 5 7 6 6 6

21 1 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

22 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 1 3 2 3 3 2 4 3 3 1 2 2 2 3 2 2 3 2 2 1 1 1 1 2 2 3 2

23 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

24 1 2 2 1 1 1 2 2 2 2 1 2 2 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 1 1 2 2 1 1 1

25 1 2 2 1 2 1 2 3 2 2 3 1 2 1 1 2 2 2 1 2 1 2 2 2 4 2 2 2 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1

26 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

27 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

28 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 1 2 4 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2

29 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 7 7 6 7 7 7 6 7 6 7 7 6 7 6 6 6 6 6 7 6 6 7 6 6 7 7 7

31 2 2 1 2 1 3 2 2 1 2 2 2 7 6 7 7 6 6 6 6 6 7 7 7 7 6 7 6 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7

32 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2

33 1 1 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 1 2 3 3 4 1 1 2 3 4 2 2 1 3 4 1 2 1 3 3 2 3 1 1 2

34 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 1 4 3 1 1 1 3 1 2 1 2 2 1 2 2 1 1 2 1 2 2 1

35 4 4 2 2 2 2 2 3 4 3 3 3 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5

36 2 1 2 3 2 2 1 3 1 1 2 2 2 1 1 2 1 3 1 1 2 2 2 2 1 3 2 2 1 3 3 1 1 1 2 2 1 3 2

37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7

38 1 1 2 2 1 1 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 3 2 2 2 2 2 3 2 1 2 3 3 2 1 1 2 3 2 3 3 2

39 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

40 3 2 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3

DIMENSION 1: CALIDAD DE 

INTERACCION

VARIABLE 2: ATENCION AL CLIENTEVARIABLE 1:GESTION DEL TALENTO HUMANO

DIMENSION 3: CALIDAD DE RESULTADOSDIMENSION 1: CAPACIDAD DIMESION 2: COMPORTAMIENTO
DIMENSION 2 : CALIDAD DE AMBIENTE 

FISICO

DIMENSION 3:POTENCIAL 

INNOVADOR
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P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27

41 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

42 2 3 2 3 3 2 4 2 1 3 2 3 2 4 3 2 3 4 1 1 4 3 3 2 3 4 2 1 3 3 1 3 4 1 3 4 1 2 3

43 2 3 1 2 3 3 2 2 3 1 3 1 3 4 2 3 1 3 2 3 2 4 1 3 2 2 2 3 1 4 3 2 2 3 3 1 3 1 4

44 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

45 1 2 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 1 1 2 3 1

46 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

47 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

48 2 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 1 1 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1

49 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2

50 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

51 3 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2

52 2 3 2 3 3 4 4 3 2 2 1 1 5 4 6 3 2 3 4 3 5 2 3 3 4 5 4 3 2 2 4 2 3 2 5 4 4 3 3

53 2 2 3 3 2 2 3 2 3 2 2 2 6 5 6 6 5 7 7 7 5 6 6 6 7 7 6 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7

54 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 6 6 5 5 5 5 6 5 6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 5 5 5 5 5 5 5 5

55 3 2 3 2 2 3 2 1 1 1 2 2 5 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 3 2 2 2

56 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 1 2 2 2 2 2 4 4 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2

57 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 1 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 1 1 1

58 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 1 1 1 2 2 1 1 2 2 1 1 1 1

59 2 3 2 3 3 2 3 2 2 3 2 2 4 4 4 4 5 4 4 5 5 6 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 5 5 4 5

60 3 2 3 3 3 2 1 2 2 2 3 3 2 2 2 1 1 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 5 4 3 3 2 2 2 2 3

61 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

62 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

63 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 6 6 5 5 6 5 5 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 5 5 5 5 5 5 5 5 6 5

64 2 2 2 1 2 1 2 2 1 2 1 1 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2

65 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

66 4 4 3 3 3 3 2 3 4 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 4 2 3 2 2 3 4 2 3

67 2 2 2 1 1 3 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 1 1 3 2 1 2 2 3 1 1 2 1 2 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1

68 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 5 2 4 1 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2

69 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

70 4 4 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 4 5 4 4 4 3 4 5 4 5 5 7 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4

71 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 5 5 4 4 3 5 4 4 5 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4

72 3 2 1 2 1 2 1 2 2 2 1 2 3 1 1 1 1 1 3 3 1 2 1 1 2 1 3 2 2 3 3 1 2 1 1 1 2 1 1

73 4 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2

74 3 3 2 2 1 3 2 2 3 2 2 2 2 2 1 2 1 2 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2

75 2 1 2 3 2 3 3 2 2 2 1 2 3 2 4 4 2 2 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 4 2 4 4 3 2 3 2 6 3 3

76 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 3

77 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 2 2 2 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

78 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 5 3 4 4 4 4 4 3 5 3 2

79 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

80 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

81 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 1 2 2 4 3 5 3 2 4 1 2 4 1 3 1 2 4 2 1 2 3 3 2 4 4 2 1 2 2

82 2 3 4 2 1 3 2 3 2 2 3 4 2 4 3 1 4 2 1 3 4 2 1 3 3 2 1 3 2 1 3 3 2 2 1 3 3 3 4

83 2 3 3 2 3 3 2 3 4 3 4 2 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4

84 3 2 1 2 3 2 1 3 2 1 3 2 3 2 4 1 2 3 2 4 3 1 3 2 3 2 1 4 2 1 3 1 1 3 4 2 3 2 2

85 2 1 3 2 1 3 1 3 2 3 2 2 2 3 2 3 1 4 3 2 3 4 2 1 3 2 3 1 3 2 4 2 3 2 1 3 3 2 1

86 2 3 3 2 3 2 3 2 4 4 4 3 3 2 4 3 2 4 2 3 3 2 4 3 2 2 4 3 2 3 2 4 1 2 3 3 2 3 2

87 2 3 2 4 4 3 3 1 3 3 2 3 3 4 2 4 3 3 4 2 3 4 1 1 2 3 2 3 2 4 3 3 2 3 3 3 4 2 5

88 3 4 2 3 1 3 2 3 1 3 2 3 2 4 2 3 3 4 2 3 1 3 4 3 2 4 4 4 3 3 3 3 3 2 5 5 2 6 3

89 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2

90 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4
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P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27

91 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3

92 2 3 3 2 2 2 1 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 1 2 1 2 2 2 2

93 3 1 2 3 2 1 3 2 1 3 2 1 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 3 1 2 3 1 2 3 2 1 3 2

94 2 3 2 2 3 2 3 1 2 2 1 3 2 1 3 2 4 4 1 1 1 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 1 3 3 3 2 2 2

95 2 3 1 1 3 2 2 1 3 3 2 2 2 3 1 3 3 2 2 1 3 3 2 2 3 4 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 3

96 2 3 2 3 2 3 1 2 3 2 2 2 2 3 2 3 3 2 4 3 1 3 4 2 2 2 2 4 1 1 1 2 3 2 3 2 2 3 2

97 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 6 5 5 5 5 5 5 5 6 5 6 6 6 5 6 5 6 5 5 5 5 6 6 6 6 6 6

98 2 3 2 1 3 2 2 3 2 2 3 2 3 2 1 4 3 2 1 4 3 2 1 3 2 1 2 3 4 2 3 1 1 2 3 3 2 1 3

99 2 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4

100 4 3 3 2 3 2 3 2 1 1 2 1 3 2 1 1 1 1 2 2 2 3 2 2 3 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

101 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

102 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 6 6 6 6 6 6 6 5 6 6 6 6 5 6 5 6 6 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6

103 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

104 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

105 3 3 2 2 2 3 2 2 3 3 2 3 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 2 3 2 1 4 3 2 3 3 2 3

106 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 2 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 1 3 4 1 4 1 2 3

107 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 4 2 3 2 3 2 4 2 3 4 2 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 2 3 3

108 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 5 5 4

109 2 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3

110 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

111 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 2 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4

112 2 3 1 3 1 2 3 1 2 3 1 2 1 2 3 4 2 1 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3

113 2 3 2 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3

114 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 4 3 2

115 3 2 2 3 2 3 1 2 3 1 2 3 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 2 3 4 2 3
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Anexo 8. Tablas de distribución de frecuencia de las variables y sus dimensiones 

Tabla 1 

Distribución de frecuencia de la variable gestión del talento humano 

GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO (Agrupada) 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 

Distribución de frecuencia de la dimensión capacidad 

CAPACIDAD (Agrupada) 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 

Distribución de frecuencia de la dimensión comportamiento 

COMPORTAMIENTO (Agrupada) 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 

Distribución de frecuencia de la dimensión Potencial Innovador 

POTENCIAL INNOVADOR (Agrupada) 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 

Distribución de frecuencia de la variable atención al cliente 

ATENCIÓN AL CLIENTE (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 

Distribución de frecuencia de la dimensión calidad de interacción 

CALIDAD DE INTERACCIÓN (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 



82 

Tabla 7 

Distribución de frecuencia de la dimensión calidad de ambiente 

CALIDAD DE AMBIENTE FISICO (Agrupada) 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 

Distribución de frecuencia de la dimensión calidad de resultados 

CALIDAD DE RESULTADOS (Agrupada) 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 




