
i 

ESCUELA DE POSGRADO 

PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN 

ADMINISTRACIÓN DE NEGOCIOS - MBA 

Gestión del Talento Humano y la Calidad de Servicio en la 
Empresa Business & System Digital SAC, 2020 

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADÉMICO DE: 

MAESTRO EN ADMINISTRACIÓN DE NEGOCIOS - MBA 

AUTOR: 

Amado Ramirez, Carlos Santiago (ORCID: 0000-0002-3801-9888) 

ASESOR: 

Dr. Granados Maguiño, Mauro Amaru (ORCID: 0000-0002-5668-0557) 

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 

Modelos y herramientas gerenciales 

LIMA – PERÚ 

2021 



ii 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

  Dedicatoria 

A mi querida madre Juana y a Kathia por 

siempre alentarme a cumplir mis metas. 

 

 

 

 

 



iii 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Agradecimiento 

Al señor Jesús, por ser mi fortaleza y 

bríndame la sabiduría. 

A los docentes de la escuela de 

postgrado por la guía y los 

conocimientos impartidos. 

 

 

 



iv 

Índice de contenidos 

Caratula i 

Dedicatoria ii 

Agradecimiento iii 

Índice de contenidos iv 

Índice tablas v 

Índice de gráficos  vi 

Resumen vii 

Abstract viii 

1 

5 

15 

15 

16 

16 

16 

17 

17 

17 

18 

26 

32 

I. INTRODUCCIÓN

II. MARCO TEÓRICO

III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de investigación

3.2 Variables y operacionalización

3.3 Población, muestra y muestreo

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

3.5 Procedimientos:

3.6 Método de análisis de datos

3.7 Aspectos éticos

IV. RESULTADOS

V. DISCUSIÓN

VI. CONCLUSIONES

VII. RECOMENDACIONES 33 

REFERENCIAS 34 

ANEXOS 39 



v 
 

 

Índice de Tablas 

Tabla 1. Nivel logrado respecto a la gestión del talento humano  17 

Tabla 2. Nivel logrado respecto a las dimensiones de gestión del talento 

humano 18 

Tabla 3. Nivel logrado respecto a la calidad de servicio 19 

Tabla 4. Nivel logrado respecto a las dimensiones  calidad de servicio 20 

Tabla 5. Nivel de Correlación entre gestión del talento humano y calidad de 

servicio 21 

Tabla 6. Nivel de Correlación entre incorporar a las personas y calidad de 

servicio 22 

Tabla 7. Nivel de Correlación entre incorporar a las personas y calidad de 

servicio 23 

Tabla 8. Nivel de Correlación entre recompensar a las personas y calidad 

de servicio 24 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



vi 

17 

Índice de Gráficos 

Gráfico 1. Niveles de gestión del talento humano 

Gráfico 2. Niveles de la calidad de servicio 19 



vii 

RESUMEN 

La investigación tiene por título “Gestión del talento humano y la calidad 

de servicio en la empresa Bussines & System Digital SAC, 2020”, se desarrolló 

con el objetivo de establecer el nivel de relación que existe entre gestión del 

talento humano y la calidad de servicio en la empresa Business & System Digital 

SAC., 2020. 

 El enfoque que fue utilizado es el cuantitativo, de diseño no experimental, 

de tipo aplicada y e alcance correlacional, la muestra fue de 35 trabajadores de la 

empresa Business & System Digital SAC, se utilizó la técnica de la encuesta y 

un cuestionario sobre amabas variables, los resultados obtenidos luego de la 

aplicación de la prueba de Spearman fue de Rho=0.855 y un nivel de 

significancia de p=0.001 (p < 0.05). 

 Se llegó a la conclusión que existe correlación significativa entre la gestión 

del talento humano y la calidad de servicio, en la empresa Business & System 

Digital SAC., 2020, con un Rho=0.855, y p=0.001 (p < 0.05), esta relación es 

positiva y elevada. 

Palabras clave: Gestión del talento humano, Calidad, Servicio. 
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ABSTRACT 

The research entitled "Management of human talent and quality of service 

in the company Bussines & System Digital SAC, 2020", was developed with the 

aim of establishing the level of relationship that exists between management of 

human talent and quality of service , in the company Business & System Digital 

SAC., 2020. 

     The approach that was used is the quantitative, non-experimental design, 

applied type and correlational scope, the sample consisted of 35 workers from 

the Business & System Digital SAC company, the survey technique and a 

questionnaire on both variables were used. The results obtained after applying 

the Spearman test were Rho = 0.855 and a level of significance of p = 0.001 (p 

<0.05). 

     It was concluded that there is a significant correlation between the 

management of human talent and the quality of service, in the company Business 

& System Digital SAC., 2020, with a Rho = 0.855, and p = 0.001 (p <0.05), this 

relationship it is positive and elevated. 

Keywords: Human talent management, Quality, Service. 
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I. INTRODUCCIÓN 

La gestiónldel talentolhumanol a lnivel llatinoamericano lestá en lproceso 

de ldesarrollo con lcambioslconstanteslinfluenciados por la isituaciónieconómica 

y elicontextoisocialicomplejo deicadaipaís, deiacuerdo a Vergara (2020), para 

llevarseLa caboLlas organizaciones Iy empresasIdeben ser flexiblesIy tenerIuna 

estructuraIorganizadalconlunalvisiónIestratégicaIorientadalallargoIplazo,durante

décadaslfuelIconsideradalcomollunaltareallsecundarialdelllaladministraciónllque 

sololbrindabalsoporte, hoylen díal a tomadolligera relevancia,  laslorganizaciones 

vienenlimplementandolel uso delherramientas,lestrategias y prácticasldelgestión 

influenciadasllporllaslbuenaskprácticaslde losllpaíseslldesarrolladosllquejtienen 

resultadosllpositivos, perolque aúnles insuficientelya quelgeneralmentelesta  

árealno tienellalposición e importancialestratégica dentrolde unalorganización 

privadalo pública.lDeloitte (2018). 

“Lalllprestaciónlldellservicioslllpertenecenllallunllsectorllimportantellenlllel 

sistemalleconómicollalnivell mundially enllLatinoamérica,llgenerando unllgran 

impactolldado en losllproductosllinternollbrutol de losllpaíses que lolconforman, 

siendolunolde los principaleslgeneradores delpuestos deltrabajo conllunl30% 

aportandolla susllactividades económicasllbrindandolllservicios, pero quellaún 

existelluna bajallproductividad y la innovaciónles escasa”. López et al. (2017), 

hoyllen día el nivellde calidadllde serviciolinfluye muchísimolen el éxitololfracaso 

delunalempresa. 

El añoll2020 hallsido un añollde muchoslcambios, laslempresaslluvieron 

que adaptarlestrategias quelbuscabanlobtener resultadosla cortolplazo, ellcovid-

19 hallsido unalldura y difícilllprueba para lasllempresaslly lasllcadenas de 

suministrolmundiales, sumergiendolal comerciolinternacional en unalsituación 

delincertidumbre. 

Enllel Perúlltan prontollcomo se revelóllla gravedadllde la llegadaldel 

coronavirusly las medidaslde emergencialy aislamientolsocial dispuestaslpor el 

gobiernollfrente a lallpandemia, lasllempresas tuvieronllque paralizarllsus 

operacionesl lo que seltradujo en unalcatástrofe económica,lllevando almuchos 

a lalquiebra. 
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DelllBarrios y Hernández (2020), enllsu artículollmenciona “parallpoder 

desarrollarllaquellas capacidadesly mejorarllel desempeñolllaboral, reflejadallen 

la calidadllde servicio,les necesariolel uso della gestiónldel talentolhumanolque 

permitanlresponder eficientementela las condicioneslque existenllen elllentorno, 

reconociendolly aprovechandolllas oportunidadeslllque ellllmediolllofrezca, 

generandollas relacioneslde índolelafectivo entrellos actoreslexternos elinternos” 

(p. 61).  

Enlllallregión delllUcayali,lllla gestiónlldel talentollhumano halltomado 

relevancialcon estolde lalpandemia, comoltambiénlen muchaslempresaslsigue 

siendolun temalcomplementario,llmucho másllen elllsector públicollquelles 

prácticamentellnula, factoresllcomo lalinformalidad, lalnecesidadlde trabajarl la 

pocalvisión y malalplanificaciónlestrategitalque selrealiza. 

Enlaquellas empresasldonde existeluna adecuadallgestión delltalento, la 

calidadlde sus servicioslse ha vistolmejorada, pesela todasllas restricciones,les 

por esolque es importantelque lalcalidad delun servicioleste de lalmano conlla 

formalen cómo selgestión losltalentos de losltrabajadores. 

La empresallBusiness &llSystem DigitalllSac, no hallsido ajenalla los 

cambiosllproducidos por lalpandemia, por lollque tuvollque adoptarllestrategias 

quellpermitiera mejorarllsu calidad dellservicio, fortaleciendolly explotandolllas 

habilidadesl de susltrabajadores. 

Delacuerdo a lalrealidad problemáticaldescrita, selformula ellproblema 

general:l¿Cuál eslel nivel delrelación quelexiste entrelgestión del talentolhumano 

y lalcalidad delservicio en la empresalBusiness &lSystem DigitalllSAC, 2020? 

Dellproblema generallse formula loslespecíficos: 

PE1: ¿Cuállles elllnivel dellrelación quellexiste entrellincorporar alllas 

personaslly la calidadlde serviciolen la en la empresalBusiness & SystemlDigital 

SAC,l2020? 

PE2: ¿Cuálles el nivellde relaciónlque existelentre colocarla laslpersonas 

y lallcalidad de serviciolen la empresalBusiness & SystemlDigital SAC,l2020? 
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PE3: ¿Cuálles el nivellde relaciónlque existelentrelrecompensarla las 

personasly la calidadlde serviciolen la empresalBusiness & SystemlDigital SAC, 

2021? 

Lalinvestigación seljustificará enllolsiguiente:  

lEpistemológicamente, lallinvestigación tendrállcomo finlldeterminar la 

relaciónlentre lalgestión del talentolhumano y lalcalidad de serviciolen la 

empresalBusiness & SystemlDigital SAC, elllcual podrállpermitir comprenderlla 

importanciallde analizarlllas variableslldellestudio, contraponiéndosellcon las 

teoríasllexistentes, quellpermitanlgenerarllreflexión ylldiscusiones parallgenerar 

nuevollconocimiento yllperspectivas de lasllvariables enllestudio parallfuturas 

investigaciones. 

Práctica,lla investigaciónlpermitirá determinarlel impactolde lalgestión del 

talentolhumano y lalcalidad delservicio, en lalempresa Businessl& SystemlDigital 

SAC. 

Metodológica,lestará orientadal enllel estudiolldel marcolteórico,lemplear 

unlinstrumento delrecolección de informaciónlque permitaltener unlpanorama del 

serviciollquellselllbrinda en lalllempresa,lllel objetivolllpropuesta paralllesta 

investigaciónlles: Establecerllelllnivel dellrelación quellexiste entrellgestión del 

talentol humano y lalcalidad delservicio, en lalempresa Businessl&llSystem 

DigitallSAC., 2021 y loslobjetivoslespecíficos: 

Dellobjetivo generallse formulalloslespecíficos: 

O1: Establecerlel nivelllde relaciónllque existelllentre incorporarlla las 

personaslly la calidadlde serviciolen lalempresalBusiness & SystemlDigital 

SAC,l2021. 

O2: Establecerlel nivellde relaciónlque existelentre colocarla laslpersonas 

y lallcalidad dellservicio en lallempresa Businessl& SystemlDigitallSAC, 2020. 

O3: Establecerllel nivellque existelentrelrecompensarla laslpersonas y la 

calidadlde serviciolen la empresalBusiness & System DigitallSAC, 2021. 
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Finalmente,lse postulólla siguientelhipótesisllgeneral: Existellunallrelación 

significativallentre gestiónlldel talentollhumanolly la calidadlldellservicio, enllla 

empresallBusiness & SystemllDigital SAC.,l2021. 

De la hipótesislgeneral selpostula laslespecíficas: 

H1: Existelluna relaciónllsignificativa entrellincorporar a laslpersonas y la 

calidadldelservicio en la empresalBusiness &lSystem DigitallSAC, 2021. 

H2: Existeluna relaciónllsignificativa entrellcolocar a lasllpersonas y la 

calidadllde servicio en la empresallBusiness &llSystem DigitalllSAC, 2021. 

H3: Existelluna relaciónllsignificativa entrellrecompensar a lasllpersonas y 

la calidadlde serviciollen la empresallBusiness & SystemllDigital SAC, 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Paralesta investigaciónlse presentallos siguienteslartículos yltesis: alnivel 

internacional: 

Acuario et al. (2020) enlsulartículo, tuvolcomolobjetivo, enlunaltraducción 

librel“identificarllel modelollde gestiónlldel talentollhumano parallincrementar el 

desempeñollaboral de lalempresa ContigollS.A. del cantónllValencia, Ecuador” 

(p. 1), paralello sellaplicó unallmetodologíaldescriptiva,lutilizando laltécnica de lal 

encuesta, llegandola la conclusiónlque “el diseñollviable dellmodelo dellgestión 

del talentollhumano incrementallel desempeñolen los diferenteslprocesos” (p. 5). 

En estelartículo loslautores analizaronlla teoríalde la gestiónldelltalento 

humano, el cualllnos permitellconcluir quellefectivamente lallaplicación de un 

modelollde gestiónllincrementaría de maneralllsignificativa el desempeñolldel 

personal en cada uno de los procesos que realice en la organización. 

Koolen (2017), enllsu tesis, tuvolcomolobjetivo, en unalltraducciónlllibre, 

“determinarllla relaciónllde la gestiónlldel talentolhumano y lalldiferenciación  

fuerzalllaboral” (p. 2), parallello se aplicóllluna investigaciónllcorrelacional, 

utilizandollla técnicallde la encuestaly comolinstrumento, el cuestionariolque fue 

aplicadolla 303 gerentesllde recursosllhumanos de l44 diferentesllloslpaíses, 

llegandola la conclusiónlque existeluna relaciónlsignificativa, entrella gestiónldel 

talentolhumando y lalfuerzallaboral. 

El autorlen su investigaciónla relacionadolla gestiónlldel talentolhumano 

conceptuallly teóricamentellcon lalldiferenciaciónllllaboral, dandollcuenta que 

tambiénlexiste una correlaciónlentre amboslaspectos, el cuallnos da lalidea que 

la gestiónldel talentolhumano repercutelen todasllas áreaslde unalorganización. 

Zambranoly Molinal(2016), en sulartículo, tuvo comolobjetivo “analizarlde 

acuerdolcon la literaturalreportada la relaciónlde la gestiónldel conocimientolcon 

la gestiónlldel talentolhumano” (p. 2), parallellos se aplicóllunallinvestigación 

exploratoria, concluyol “que existeluna relaciónlentre la gestiónl dellconocimiento 

conlla gestiónldel talentolhumano” (p. 263). 

En estelartículo ellautor nos permiteltener unalvisión teóricalde lalrelación 

o influencialque la gestiónldel talentolhumano y la gestiónldel conocimientoltiene 
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unallrelevancia, elllcual estállsujeta alluna amplialllinterpretación, perolllque 

conceptualmentelselcomplementan, ellconocimiento con la gestiónldellltalento 

humano. 

Malinovski et al. (2018), en sulartículo, en unaltraducciónllibre, tuvolcomo 

objetivo “analizarlla influencialde diferenteslmecanismoslde la calidadldelservicio 

quelpueden serlimplementado en lalinfraestructura del sistemaldelaprendizaje” 

(p. 27), paralello se aplicóluna investigaciónldescriptiva, llegandola lalconclusión 

que “existelinfluencia en losldiferentes mecanismoslde la calidadllde serviciolque 

puedenlser implementadollen la infraestructuraldel sistemalldellaprendizaje” (p. 

23). 

Enleste artículolque halanalizado la calidadlde servicio, perolen ellámbito 

del sistemalldelaprendizaje, es decirlque se puedellrelacionar lalcalidad nolsolo 

allaspectolempresarial, sino queltambién allaspectoleducativo, encontrandoluna 

influencialpositiva entrelestas doslvariables. 

Dehghan (2017), enlsu tesis tuvollcomollobjetivo, en 

unalltraducciónlllibre,+ “analizarllla relación quelexiste entrel la calidadldel 

serviciolly lalsatisfacciónldel cliente” (p. 17), es unallinvestigaciónlcorrelacional, 

laltécnica fuel lalencuesta y comollinstrumento, se llególla la conclusiónllque 

existelluna relaciónllpositiva moderadallentre la calidadlldel servicio y 

lallsatisfacción delllcliente enllalfacultad dellindustria, marketingly e-comercellde 

la universidadltecnológicaldelLulea.   

Esta articulollrelaciona lalcalidad delservicio con lalsatisfacción dellcliente, 

ellcual estálldirectamente relacionadolincluso teóricamente, yallque allcalidad de 

un serviciollsiempre estállsujeta al nivelllde satisfacciónllde lalperspectiva que 

tienelllunllcliente sobrelleselllservicio ollproducto, tallllcual loslllresultados 

demostraron. 

Norazryanal(2017), en sulltesis, tuvollcomollobjetivo, enllunalltraducción 

libre, “determinarllla relaciónlque existelentre lalcalidad dellservicio ylsatisfacción 

de loslclientes enlel mercadolde telecomunicacioneslmóviles delllReinollUnido” 

(p. 8), eslunallinvestigaciónllcorrelacional, se llególla la conclusiónllquellexiste 

unallrelación significativallpositivallentre lallcalidad dellservicio ylsatisfacción de 

loslclientes en elllmercado delltelecomunicacionesllmóviles delllReinolUnido. 
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Enlesta investigaciónltambién se relacionalestrechamente lallcalidad del 

serviciolcon lalsatisfacción, teniendolen cuentalque quienlmide lalcalidadlson los 

clientesllcon sul grado dellsatisfacción, entoncesllse puedellmedir lalcorrelación 

entrelambos.  

Paralesta investigaciónllse presentallasllsiguientes tesis: alnivellnacional. 

Panduroll(2020), en sulltesis sellpropuso determinarllsi habíallrelación 

positivalo negativallentre lalgestión delltalento humanolcon el desempeñollaboral 

aplicadalla loslltrabajadores dellallempresa SanllMartín dellPorres Ltda.,lubicada 

enlTarapoto enlel añol2020, fue delalcance correlacionallly lalconclusión a lalcual 

llegolfue quelexistía unalrelación positivaly elevadalentre los dosllfenómenos que 

selestudió. 

Estalltesis permitióllver al autorllaquella relaciónllteórica ylpráctica de la 

relaciónllentre la gestiónlldel talentollhumano y el desempeñolllaboral, dondelsi 

existelluna adecuadallgestión del talentollhumano repercutirállen ellldesempeño 

laboral,lgracias a esallrelación directallde los resultadoslencontrados. 

Callel (2020), enllsulltesis, tuvollcomo objetivol“establecerllla relaciónlque 

existellentre la gestiónlldel talentolhumano y ellrendimientollen las tareaskde los 

colaboradoreskde la Acuícolal de Cofimar S.A, 2020” (p. 4), esl unalinvestigación 

correlacional, sellllegó a lallconclusión quell“existellrelaciónllpositivallentre la 

gestiónlldel talentollhumano y el rendimientollen la tareallde losllcolaboradores 

de lallAcuícola dellCofimar S.A.” (p. 18). 

Enllesta investigaciónllse investigóllteóricamente comollse relacionallla 

gestiónlldel talentollhumano y ellrendimiento, reflejadolen losllresultadoslldonde 

selencontró unalinfluencialsignificativa, estolquiere decirlque a unalmejorlgestión 

del talentolhabrá unlmejor rendimientolde losltrabajadores. 

Castañedal(2019), enlsu tesis, tuvollcomollobjetivo “determinarlla relación 

entrella gestiónllde talentollhumano y elldesempeño dellos equiposlde trabajolen 

elllsectorlllempresariallllprivado” (p. 17), fuellluna investigaciónllldescriptivo 

correlacional,llse llególla la conclusiónllque existellluna relaciónllpositiva y 

significativallentre la gestiónllde talentollhumano y el desempeñollde losllequipos 

de trabajollen el sectorllempresarialllprivado. 
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Enllesta investigaciónllse pudolldemostrar lallrelación positivallentre la 

gestiónlldel talentollhumanolly ellldesempeñollen los equiposllde trabajo,llesto 

significallque, si existelluna buenallgestión dellltalento lhumano, ellldesempeño 

delllos equiposllmejorarallsignificativamente, estolltambién sellrelaciona con la 

teoríallde ambasllvariables quellse relacionanlentrelsí. 

Cusiquispel(2019), enllsu tesislltuvo comollobjetivo determinarllsillexistía 

relación, entrellcalidad delllservicio y satisfacciónllde atenciónllaplicadollde 

losciudadanosllusuarios delllJuzgado de PazllLetrado de lalprovincia del 

Chincherosllen el departamentollde Apurímacllen el añol2019” (p. 5), fuellde 

alcancellcorrelacional, llegolla concluirllque efectivamentellexistía unallrelación 

postivallentre ambosllfenómenos estudiados, elllcual era delcarácterlsignificativo 

conlluna asociaciónlalta. 

Estalltesis hallbuscado lalllrelación entrellla calidadllde serviciolly la 

satisfacción, elllcual estánlestrechamentellrelacionados, lallcalidad sellmide de 

acuerdollal gradollde satisfacciónlla laslperspectivas, loslresultadosldemostraron 

quellsí, quela mejorllcalidad delservicio mayorllserá lalsatisfacción. 

Naturranol(2019), tuvolcomollobjetivo “demostrarlqué existelrelaciónlentre 

la calidadlldelllservicio y lallsatisfacción delllusuario enlel centrollde empleolldel 

GobiernolRegional dellLima SedellHuacho 2019” (p. 2), fuellunallinvestigación 

descriptivalllcorrelacional, llególlla lalllconclusión quelllexistelllunalllrelación 

significativallentre ambasllvariables enlllel centrolllde empleollldellllGobierno 

Regionalllde Limallsede Huachollsiendo el gradollde correlaciónllpositivo ylalto. 

La calidadlldel servicioly laLsatisfacción enLLlos usuariosLestán 

directamenteLrelacionados, enLesta tesisLse demostróLlaLhipótesisllque 

buscaballencontrar silde algunallmanera sellrelacionaba, sillla calidadldelservicio 

mejora,llla satisfacciónllde losllusuarios serálmayor. 

Ariasl(2018), enllsu tesisllpropuso “demostrarllsi lallgestiónlldellltalento 

humano,lincide en lallcalidad delllservicio delllcall centerlltécnico enluna empresa 

deltelecomunicaciones delllPerú” (p. 52) eslluna investigaciónlllexplicativo, de 

diseñolnolexperimental, utilizandolla técnicalde lalencuesta y comolinstrumento, 

ellcuestionario quelfue aplicadola 384lempleados, llegandol a lalconclusión  que 

lalgestión delltalentolhumano, incidelsignificativamentelen la calidadldellservicio 
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quellreciben loslllusuarios dellllcall centerlllltécnico enllluna empresallllde 

telecomunicacioneslldelllPerú. 

Enlesta investigaciónldemuestra quellla gestiónldel talentolhumano tiene 

unalinfluencia significativalen la calidadllde losllservicios, la buenallgestión del 

recursollhumano enlltoda organizaciónllmejorar significativamentellla calidadlde 

atenciónlla losllusuarios, estolse verálreflejado inclusolen suldesempeñollaboral. 

Vistosllos artículoslylltesis, la apreciaciónlpersonal delestaslcorresponden 

a quellla gestiónllldel talentollhumano dellalguna ullotra manerallinfluye,llse 

relacionanllo formanllparte delllldesarrollo enllla mejoralllde lallcalidadllde los 

servicios, losllresultados quellmuestran enllsu mayoríallafirmanllltenerllluna 

relaciónllpositiva, lo cualllsignifica que, silise trabajallla gestiónlldellltalento 

humanollen unallempresa, estallva allmejorar lallcalidad dellsusllservicios 

entregadala suslclientes. 

 Parallesta investigaciónlllse presentallllos siguientesllautores paralllla 

definiciónllde lallgestión delltalentollhumano:  

Chiavenatol(2016), “Sonllaquellas políticaslly buenasllpracticas allnivel 

gerencial, quellpermiten laldirección eficientely eficazllde loslrecursoslhumanos” 

(p. 9). 

    Liquidano (2017), sonll“laslacciones quellse realizallpara laladministración 

delllpersonal, siendolresponsable el áreallde recursoslhumanos, queltienellcomo 

funciónlldesarrollarlas en elllentorno de lallempresa ullorganización” (p. 22). 

Cuestal(2017), es “sonllaquellas decisionesllen el ámbitollorganizacional, 

de carácterlldirectivo quellvan a influenciarlla laslpersonas, parallla búsquedalde 

lallmejoralllcontinua, comolllparte delllla estrategiallllorganizacional quelllla 

organización o empresa desarrolle” (p. 2). 

Luegollde revisarlla los autoreslcitados, selpudollllegar a lalconclusiónlque 

cadalluno tienelluna perspectivallsobre lallgestión del talentollhumano,llhacen 

énfasisllen elll valorlldel trabajollque selldebe hacerllcon el personalllcomo el 

elementollmás importantellen unallorganización, porllo quellChiavenato (2016), 

distinguelllas siguienteslldimensiones.  
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Incorporarla lasllpersonas, comol“mostrarllel caminolpara lalincorporación 

dellun personallla lalllorganización, siendollel primerl contactolllconllllaquellos 

postulanteslllque reúnanllllasllllcualidades,llllcaracterísticas,lllllcapacidades y 

competencias, de lollque sellsolicite” (p. 102). 

Colocarlla lasllpersonas, es “la acciónllde recibirllal personallseleccionado 

en lalincorporación, estellproceso es ellprimer pasolpara lograrllunallintegración 

de losllnuevos miembrosllde lallorganización respectollal puestollque vanlla 

desempeñar” (p. 174). 

Recompensarlla lasllpersonas, esll“retribuir, premiarlllo reconocerlllas 

accionesllque unllcolaborador della organizaciónldesarrolla, siendollestallacción 

muylimportante en lalconducción dellpersonas paralmejorar suldesempeño enlla 

empresalullorganización” (p. 278). 

    Desarrollolllde lasllpersonas, es “darla loslcolaboradores laslherramientas 

necesariaslpara adoptenlnuevas actitudesly buenaslpracticas, desarrollandolsus 

capacidadeslen lalbúsqueda delsoluciones, permitiendolque seanlmásleficaces 

ylleficientes enllsullabor” (p. 366). 

Retenerl a lasllpersonas, es “implementarllestrategias quelimpulsen allos 

colaboradoreslllla estarllllsatisfechos yllllmotivados en laslllfuncioneslllque 

desempeñen, estasllestrategias debenlltrabajarse enllos aspectoslpsicológicos, 

en laslllcondiciones físicasllpara el trabajollly la convivencialllo climallde la 

organización, generandolllun mayorlllcompromiso y sellidentifiquen conlllos 

objetivos, eslldecir que sellpongan lallcamiseta” (p. 440). 

Supervisarlla lasllpersonas, es “Monitorearllel comportamientolldelllos 

colaboradoresllen susllfunciones, enllbase a reglaslly limitesllbienllestablecidos 

quellpermita darllel seguimientolloportuno parallde garantizarlque laslactividades 

planteadasllen losldocumentos dellgestión sellejecuten adecuadamentellcon el 

finllde lograrllobjetivosllorganizacionales” (p. 504). 

Asddddddddddddddddddddddddddddassgfdfgjhhgjhgkjhkjh hgfh hfghfg  

Dellacuerdo a lallrealidad que vivellla empresallBusinessll& SystemlDigital 

SAC, selltomara sololllas siguienteslldimensiones e indicadoresllquellChiavenato 

(2016)llmenciona: 
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Colocarlla lasllpersonas: orientaciónlde laslpersonas, modeloldelltrabajo y 

evaluaciónlldelldesempeño. 

Recompensarlla lasllpersonas: lremuneración, programaslldelllincentivos, 

prestacionesllyllservicios. 

Conllrespecto a calidadllldellservicio, sellpresenta losllsiguientesllautores 

parallpoderlldefinirlo: 

Zeithamlllet al. (2016), es “lalldiferencia quellexiste entrelllo quellelllcliente 

esperally lo quellrecibe del serviciollbrindado, es decirllsus expectativasllcontra 

lasllpercepciones despuésllde recibirllelllservicio” (p. 22). 

Tiganil(2016), es “elllgrado de lonocimiento y lallcapacidad delsatisfacción 

parallsuperar olcumplir con laslexpectativas delnuestrosl clientes” (p. 16). 

Valls et al. (2017), es “la capacidadlllde cumplirllo superarllcon las 

expectativasllde nuestrosllclientes, creandolllun valorlllagregado enllestas 

accionesl” (p. 136). 

Luegollde revisarlllos aporteslde los tresllautoreslcitados, selpudolllegar a 

lallconclusión quelltodos partenlldel principiollque lalllcalidad delllserviciolllestá 

estrechamentellrelacionadalla lallsatisfacción de lallpercepciónllprevialldellun 

usuariollsobre estellservicio, perollquien másllhace énfasislly desglosallestalidea 

sonllZeithaml et al. (2016),  porlllo quelpara estallinvestigación selltomara como 

referencialllalldecisión, dimensioneslle indicadoresllque mencionalestoslautores, 

en el marcollteórico paralestalvariable. 

Zeithamlllet al. (2016), definelllas siguientesldimensiones: 

Elementosllltangibles, esll“el aspectollllfísico delllllasllllinstalaciones, 

herramientasllly equiposlllque selllutilizaran enlllla prestaciónllde loslservicios” (p. 

29). 

llFiabilidad, comoll“la destrezallcon elllcual sellbrinda elllserviciollque se 

lpromete, de formallcuidadosallylsegura” (p. 29). 

Capacidadlldellrespuesta, comoll“aquellallliniciativa paralllayudarllalllos 

clientes, brindándolesllun buenllservicio dellmanerallrápida” (p. 29). 
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        LSeguridad, como “elLgrado de conocimientosLy atencionesLque muestran 

losLempleados respectoLal desarrolloLdel servicioLqueLbrindan,Linspirando 

confianzaLyLsolvencia” (p. 29). 

       LEmpatía, es “el nivelLde atenciónLindividualizada queLlasLorganizaciones 

o empresasLofrecen aLsusLclientes” (p. 30). 

DeLacuerdoLa la realidadLque viveLla empresaLBusinessL&LSystem 

DigitalLSAC, seLtomara soloLlas siguientesLdimensiones eLindicadores: 

ZeithamlLet al. (2016) defineLlos siguientesLindicadoresLpara lasLtres 

dimensionesLseleccionadas: 

        LFiabilidad: cumplimientoLdel servicioLprometido, manejoLdeLinformación 

claraLyLprecisa, garantíaLdel serviciolbrindado. 

lCapacidad delrespuesta: conclusiónllde tramitesllen tiemposllrazonables, 

atenciónllrápida ylprecisa, disposiciónlpara resolverldudas elinquietudes. 

          lEmpatía: atenciónllindividualizada,llrespeto,llinterés delllasllinquietudes 

planteadasllpor losllusuarios. 

   Esllimportante tambiénldesglosar aquellaslteorías porlel cuallse rigellas 

dos variables, primero para la gestión del talento humano, se está tomando en 

cuenta lo que Losey, Valle, Mcgaughey indican 

   La teoríallde Losey sostienellque huboltres movimientoslbásicosllpara la 

evoluciónLde la gestiónLdel talentoLhumano: de la administraciónLdeLpersonal, 

de lasLrelaciones humanasLy de los recursosLhumanos, estosLteníanLmayor 

duración, suLambiente de trabajoLeran másLestático y habíaLmuyLpocos 

cambios, existíalmás certidumbrelpara lasllempresas y porllo tantollaslfunciones 

administrativaslevolucionaban conllentitud, extraídoldelLiquidano (2017). 

   La teoríalde Valle, sostienelque lasllcausas y factoreslldellldesarrollo 

fueron: lasllconcepciones delllhombre quellha tenidollhumanidad, elllórgano 

especializado, lallfunción compartidalldelllpersonal, las faseslladministrativas, de 

gestiónldel desarrolloly deldesarrollo, señalandolque todoslestos factoreslnolson 

excluyentesllentrelsí, si no quelltodas hanlperdurado y estánllpresentes enlllas 
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organizaciones, aunquellactúen en ámbitosllde aplicaciónldistintos, extraídolde 

Liquidanol(2017). 

La teoríallde Mcgaughey sostienellque a partirllde los añoslnoventa, se ha 

sufridollcambio aceleradoslldebido a losllavancesllltecnológicos, losllcambios 

económicosllylllsociales, productolllde lalllglobalización y lalllleconomíallldel 

conocimiento, elllcual allecho quellse tengalltreslllfases: gestiónlllestratégica, 

gestiónllpor competenciaslly la gestiónlldelllconocimiento, extraídolldelLiquidano 

(2017). 

Sobrellcalidad dellservicio voy alllglosar lasllsiguientesllteorías:llDeming, 

Juran,lIshikawa. 

   La teoríakde Demingllse enfocalllal controllllestático de lalllcalidad, 

aplicandol lalfilosofíal de lalplanificación, elldesarrollo, enlcontrol y ellactuar, con 

elllpropósito dellograr mejorasllpara serllmásllcompetitivos, extraídoldellValls y et 

al. (2017). 

   La teoríalde Juran, basallsullenfoque enlla trilogíallde Juranl(planificar, 

controlarlly mejorarlllallcalidad), enlbase a lalldefinición delllmercado, aldefinir las 

característicaslldel servicio, alactuar sobrelllaslldiferencias, estableciendollmetas 

paralla mejoralcontinua que lpermita desarrollarlplanes de acciónlpara solucionar 

problemas,lregistrando ylcomunicandolsiempre loslresultados, extraídoldelValls 

et. at (2017). 

   La teoríallde Ishikawa, selenfoca alnormalizar lalindustria paralfortalecer 

lalproductiva, enllbase a quellprimero es lallcalidad luegolllallutilidad,lponiendo 

siemprela los clientesllcomo lo másllimportante, con lallfilosofía quellesllmejor 

prevenirllquellcorregir, trabajandollenllequipo, teniendolla lalllaltallldirección 

comprometidallcon estosllpropósitos, orientándosellsiempre a largollplazollque 

permitallmedir losllresultados, dandollreconocimientos enllfunción a lallmejora 

continua, extraídolde Vallslet al. (2017). 

De acuerdolla las teoríasliyldefinicionesllestudiadas, sellconcluyellque el 

valorllmás importantellde unallorganizaciónlles elllpersonal, yallquellellosllson 

quieneslejecutan lasllestrategias paralllograr losllobjetivos unallorganización y 
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paralluna instituciónllpública su objetivollprincipal esllbrindar la mejorlcalidad de 

serviciolla beneficiollde losllconsumidores. 

 Conllel finllde sellpueda brindarlluna atenciónllde calidadllreflejadalllos 

elementosltangibles,lfiabilidad, capacidadlde respuestalyllseguridad, es porleso 

que ambasllvariables selrelacionan, porllque quienllbrinda elllserviciolles el 

personallque laboralen unallinstitución y dependellde ellos elllnivel dellcalidad 

que puedallofrecerse.  
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III. METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

Tipo de investigación: 

Elllenfoque fuellcuantitativo, segúnllHernández, FernándezllyllBaptista 

(2016), “usallla recolecciónllde datoslque permitalcomprobar lalhipótesis,lusando 

unallmedición numéricalljunto con elllanálisis, paralldeterminar modelosllde 

comportamientolly comprobarllteorías.” (p. 4).  

El tipollde investigaciónllfuelaplicada, segúnllos siguienteslautores: 

Hernándezllet al. (2016), “porquellpermite resolverllproblemas yllaplica 

teoríasllexistentes para ellestudio de lasllvariablesllseleccionadas” (p. 25).  

Ñaupaslet al. (2018) “Sellenfoca a lalresolución dellproblemas dellíndole 

sociall” (p. 136). 

Diseño de investigación: 

El diseñollfue nolexperimental, segúnllHernández, FernándezllyllBaptista 

(2016), “enlestos estudioslno existellla manipulaciónlalguna de lasllvariables, ya 

quellsólo se observallel comportamientolldel fenómenollque se estállestudiando 

enllsulentorno” (p. 152). 

El alcancellde estallinvestigación fuellcorrelacional, segúnlllHernández, 

FernándezllyllBaptista (2016), “nosllpermite medirllaquella asociaciónlollrelación 

quellpudiera existirllentre loslfenómenoslestudiados (p. 93). 

El alcancellcorrelacional sellresume en elllsiguientelesquema. 

 

 

 

 

Dónde: 
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3.2 Variables y operacionalización 

Selltrabajó conlldosllvariables, gestiónlldel talentollhumano y calidadllde 

servicio, ambasllson dellnaturalezallcuantitativa. 

3.3 Población, muestra y muestreo 

La poblaciónlde estudiollfue los colaboradoresllde lallempresallBusiness & 

SystemllDigital Sac, el cualllestá conformadollporll35lltrabajadores. 

 Sellutilizó unallmuestra nollprobabilística, segúnllHernández, Fernándezly 

Baptistall(2016), “esllaquel subllgrupo dellalpoblación, dondelaquelloslelementos 

elegidoslno obedecela lalprobabilidad, si nolalaquellas característicaslquelpueda 

tenerlllalllinvestigación” (p. 176), por lolllque elllllcriterio parallllalllmuestralllfue 

considerarllla los 35 trabajadoresllde lallempresa. 

 El muestreollfue nollprobabilístico, comolllo indicallHernández,lFernández 

yllBaptista (2016), “no sellbasa a travésllde fórmulasllo un procesolmecánico, si 

nolllque obedecellla unlllproceso dellltoma dellldecisión dellllinvestigador o 

linvestigadores” porlllo que selllutilizó ellllcriterio dellautor parallseleccionar la 

muestra. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 Lallltécnica que selllutilizó es lalllencuesta, delllacuerdollHernández, 

FernándezlllyllBaptista (2016), “es elllmétodo másllconvenientelladecuado para 

recogerllinformación en unllsolollinstante” (p. 215), estallencuesta serállaplicada 

a los 35lltrabajadores seleccionadoslenllalmuestra. 

 El instrumentollde recolecciónlde datosllque se utilizóles elllcuestionario, de 

acuerdollallHernández, FernándezllyllBaptista (2016), es “unlldocumentolllque 

contienellun conjuntollde preguntaslsobre aquellaslvariables quelseránlmedidas” 

(p. 217), estelinstrumento constallde 24llpreguntas, el cualllestuvo distribuidallde 

acuerdolla laslldimensiones e indicadoreslde las dosllvariables allestudiar, la 

escalallde mediciónllse utilizollfue la dellLikert, con cincollopcionesldelrespuesta. 

 El instrumentollpara sullvalidez fuelllevaluado porlljuicio dellexpertos, se 

solicitólllel aportelllde tresllprofesionales entrelllmaestros yllldoctores conlllla 

acreditaciónllnecesaria dellconocimiento de lasllvariables que selestánlutilizando 

y delinvestigación. 
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La confiabilidadllde acuerdollalllHernández, Fernández ly Baptistal(2016), 

“eslllaquel instrumentollen el quellel gradollde aplicaciónllde manerallrepetida 

producellresultados similaresllyllcoherentes”, en estellcaso elllinstrumentollse 

sometiólla la prueballestadística dellalfa dellCronbach parallmedir el gradollde 

confiabilidad, sellrequirió solollde una aplicaciónlldel instrumentolldandollcomo 

resultadosllel Alfa delConrbach  unllvalor dell0.935, yll0.932,lrespectivamente 

parallcadallvariable, comollel resultadollse aproximalla uno, sellconcluyó queles 

confiable. 

3.5 Procedimientos: 

 Ellrecojo de informaciónltuvo treslmomentos, el primerollfue elllde la 

validezllpor juiciollde expertos, dondellse facilitóllun formato quelpermitiólevaluar 

la validezllde acuerdolla lasllvariables, dimensionesllellindicadores, elllsegundo 

momentollfue al cuandollse aplicó lallprueba pilotolpara lalconfiabilidad y elltercer 

momentolfue en lalaplicación del lcuestionario a lallmuestra delllestudio.  

3.6 Método de análisis de datos 

Losldatos fueronllprocesados mediantellel uso de una baselde datos en 

unallhoja de cálculo Excel conlllas respuestaslobtenidas y luego sellempleará 

softwarelestadístico SPSS 27 

La presentaciónllde la informaciónllse realizó alltravés delltablas de 

frecuenciaslle histogramasllde los datosllprocesados juntollcon loslresultados de 

la aplicaciónllde la prueballde Spearmanllde acuerdo a lallhipótesislplanteada. 

3.7 Aspectos éticos 

Ellltrabajo delllestudio se desarrollólllbajo los parámetroslllde lallética 

lprofesional, eslldecir, evitandollel plagio o lalllcopia de otrosllltrabajos,llbajo 

responsabilidadlly reconociendolltodos losllderechos dell autoreslllconsultados 

comolllfuentes primariasllo secundariasllen el procesolllde recolecciónlllde 

informaciónllpara la presentellinvestigación 

Al mismolltiempo sellcontó conlllas autorizacionesllpertinentes dellla 

empresalla quien sellaplicara el instrumentollde recolecciónlldelldatos, lollmismo 

paralllos juecesllque daránlllvalidez de loslllinstrumentos, respetandolllen 

anonimatollde lasllpersonas allquien selaplique. 
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IV. RESULTADOSl 

Luegollde lalaplicación della encuestally elllprocesamientollde lallinformación a 

continuaciónllse presentanlllosllresultados, delllanálisis descriptivolly elllanálisis 

parallla prueballde lallhipótesis 

Análisisldescriptivol 

Tabla 1l 

 Nivelllogradolrespecto a lalgestiónldel talentolhumano 

 
Clasesl 

Frecuenciasl 

Absoluta l Acumuladal Relatival (%) 

Pésimoj 2l 2l 5.7l 

Maloj 9l 11l 25.7l 

Buenol 21l 32l 60l 

Muy buenol 2l 2l 5.7l 

Total 35  100 

Nota. Elaboraciónlpropia. 

Grafico 1 

Niveleslde gestiónldel talentolhumano 

 

Interpretación: 

Enllla figural 1 sellobserva con respectolla la gestiónlldel talentollhumano quellel 

60% estállen el nivelllbueno, elll25.7% estállen el nivelllmalo y un 8.6% se 

encuentrallen el nivelllmuy buenoly un 5.7 estálen el nivellpésimo, esto noslindica 

unalaceptación positivalde lalgestión dellltalentollhumano en lalempresa. 
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Tabla 2 

 Nivellllogrado respectolla laslldimensiones de lallvariable gestiónlldellltalento 
humanol 

  

Clasesl 

Frecuenciasl 

Dimensión Absolutal  Acumuladal Relatival (%) 

Incorporarlal 

laslpersonas 

Pésimoj 2 2 5.7 

Maloj 5 7 14.3 

Buenol 25 32 71.4 

Muy buenol 3 35 8.6 

 Totall 35  100 

Colocarlal lasl 

personasl 

Pésimoj 3 3 8.6 

Maloj 6 9 17.1 

Buenol 18 27 51.4 

Muy buenol 8 35 22.9 

 Totall 35  100 

Recompensarll 

a lasl 

personasl 

Pésimoj 5 5 14.2 

Maloj 8 13 22.9 

Buenol 20 33 57.1 

Muy buenol 2 35 5.8 

 Totall 35  100 

lNota. Elaboraciónl propial 

Interpretación: 

Parallla dimensiónlde incorporarlel 71.4% estálen elllnivellbueno, el 14.3% 

estállen elllnivel lmalo, el 8.6% sellencuentra enlel nivellmuy buenoly unl5.7% en 

el nivellllpésimo, estollnos indicallluna aceptaciónllpositiva respectolla esta 

dimensiónllen lallempresa. 

Parallla dimensiónllcolocar a laslpersonaslllel 51.4% estálllen elllnivel 

bueno,lel 22.9% estállen elllnivel muyllbueno, elll17.1% sellencuentra enllelllnivel 

malo, elll8.6% estállen nivelllpésimo, estollnos indicalluna aceptaciónlpositiva 

respectolla estaldimensión. 

Paralla dimensiónllrecompensar a lasllpersonas a lasllpersonas el 57.1% 

estállen élllnivel bueno, el 22.9% estállen elllnivelllmalo, el 14.2% enllelllnivel 

pésimolly un 5.8% enlelllnivel muylbueno, estolnos indicallunallaceptación 

positivallde respectolla estalldimension. 
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Tabla 3 

 Nivelllogrado respectola la calidadlldellservicio 
 

Clases 
Frecuenciasl 

Absolutal l Acumuladal Relatival (%) 

Pésimoj 3 3 14.2 

Maloj 7 10 22.9 

Buenol 21 31 57.1 

Muy buenol 4 35 5.8 

Totall 35  100 

lNota. Elaboraciónl propial 

Grafico 2 

Niveleslde la calidadlldelservicio 

 

Interpretación: 

Enllla figurall2 se observallcon respectolla la calidadlde serviciolquellel 57.1% 

estállen el nivellbueno, ell22.9% estállen ellnivelllmalo, ell 14.2% estállen ellnivel 

pésimollesto nosllindica unallaceptación positivallde la calidadllde serviciollenlla 

empresa. 
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Tabla 4 

 Nivelllogrado respectola las dimensioneslde lallvariable calidadlde serviciol 
 

  

lClases 

Frecuencias 

lDimensión Absolutal  Acumuladal Relatival (%) 

Fiabilidadl Pésimoj 5 5 14.2 

Maloj 8 13 22.9 

Buenol 20 33 57.1 

Muy buenol 2 35 5.8 

 Totall 35  100 

Capacidadl 
de respuestal 

Pésimoj 2 2 5.7 

Maloj 5 7 14.3 

Buenol 25 32 71.4 

Muy buenol 3 35 8.6 

 Totall 35  100 

Empatíal Pésimoj 3 3 8.6 

Maloj 6 9 17.1 

Buenol 18 27 51.4 

Muy buenol 8 35 22.9 

 Totall 35  100 

 lNota. Elaboraciónl propial 

Interpretación: 

Paralla dimensiónlfiabilidadllel 57.1% estálen él nivellbueno, ell22.9% está 

enllel nivelllmalo, el 14.2% enlel nivel pésimollyllun 5.8% enlelllnivel muyllbueno, 

estollnos indicalluna aceptaciónlpositiva respectola estaldimension. 

Parallla dimensiónllcapacidad dellrespuesta elll71.4% estállen elllnivel 

bueno,lel 14.3% estállen el nivelllmalo, el 8.6% sellencuentra enllel nivelllmuy 

buenolly un 5.7% enllel nivelllpésimo, estollnosllindicalluna aceptaciónllpositiva 

respectolestalldimensión 

Parallla dimensiónllempatíallel 51.4% estállen elllnivelllbueno, el 22.9% 

estállen elllnivel muylbueno, elll17.1% selencuentra enlel nivellmalo, ell8.6% está 

enllnivelllpésimo, estollnos indicalluna aceptaciónllpositiva respectollalllesta 

dimensionl 
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Constatación de hipótesis: 

Hipótesis general 

Ho. No existe una relación significativa entre gestión del talento humano y la 

calidad de servicio, en la empresa Business & System Digital SAC., 2021. 

Hi. Existe una relación significativa entre gestión del talento humano y la calidad 

de servicio, en la empresa Business & System Digital SAC., 2021. 

Tabla 5 

Nivel de Correlación entre gestión del talento humano y calidad de servicio 

 

  Gestión del 
talento humano 

Calidad de 
servicio 

 
 

Rho Spearman 

Gestión del 
talento humano 

Coeficiente de 
correlacion 

1,000 ,855* 

Sig. (lateral)  ,001 
N 35 35 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de 
correlacion 

,855* 1,000 

Sig. (lateral) ,001 . 
N 35 35 

*La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 

Nota. Elaboración propia 

 

En la tabla 5, observamos un coeficiente de correlación de Spearman de 

Rho=0.855, con un nivel de significancia del p=0.01 donde (p < 0.05), entonces 

se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna (Hi.) y se 

confirma que existe una relación significativa entre gestión del talento humano y 

la calidad de servicio, en la empresa Business & System Digital SAC., 2021, de 

acuerdo a sus trabajadores, a su vez el coeficiente de correlación que se 

encontró es de una magnitud elevada. 
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Hipótesis específicas 

Ho. Nollexiste unallrelación significativallentre incorporarlla lasllpersonas yllla 

calidadlldellservicio, en lallempresa Businessll& SystemllDigitalllSAC., 2021. 

Hi. Existelluna relaciónllsignificativallentre incorporarlla las personaslly lallcalidad 

dellservicio, en lallempresa Businessll& SystemllDigitalllSAC., 2021. 

Tabla 6 

Nivellde Correlaciónlentre incorporarlla las personaslly calidadlldelservicio 

  Incorporarla las 
personasl 

Calidadlldell 
serviciol 

 
 

Rho Spearman 

Incorporarla las 
personasl 

Coeficiente de 
correlacion 

1,000 ,891* 

Sig. (lateral) . ,001 
N 35 35 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de 
correlacion 

,891* 1,000 

Sig. (lateral) ,001 . 
N 35 35 

*La correlaciónles significativalal nivel 0,01 (bilateral). 

Nota. Elaboraciónlpropia 

Enllal tabla 6, observamoslun coeficientellde correlaciónllde Spearmanlde 

Rho=0.891, conllun nivellldellsignificancia del p=0.01lldonde (p < 0.05),lentonces 

se rechazallla hipótesisllnula (Ho) y sellacepta la hipótesislalterna (Hi.) y se 

confirmalque existeluna relaciónlsignificativa entrelincorporar a laslpersonas y la 

calidadllde servicio, en lalempresa Business & SystemlDigitallSAC., 2021, de 

acuerdola suslltrabajadores, a sullvez el coeficientellde correlaciónllque se 

encontrólles de unallmagnitudllelevada. 
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Ho. No existe una relación significativa entre colocar a las personas y la calidad 

de servicio, en la empresa Business & System Digital SAC., 2021. 

Hi. Existe una relación significativa entre colocar a las personas y la calidad de 

servicio, en la empresa Business & System Digital SAC., 2021. 

Tabla 7 

Nivel de Correlación entre incorporar a las personas y calidad de servicio 

  Colocar a las 
personas 

Calidad de 
servicio 

 
 

Rho Spearman 

Colocar a las 
personas 

Coeficiente de 
correlacion 

1,000 ,829* 

Sig. (lateral) . ,001 
N 35 35 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de 
correlacion 

,829* 1,000 

Sig. (lateral) ,001 . 
N 35 35 

*La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 

Nota. Elaboración propia 

 

En la tabla 7, observamos un coeficiente de correlación de Spearman de 

Rho=0.829, con un nivel de significancia del p=0.001 donde (p < 0.05), entonces 

se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna (Hi.) y se 

confirma que existe una relación significativa entre colocar a las personas y la 

calidad de servicio, en la empresa Business & System Digital SAC., 2021, de 

acuerdo a sus trabajadores, a su vez el coeficiente de correlación que se 

encontró es de una magnitud elevada. 
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Ho. No existe una relación significativa entre recompensar a las personas y la 

calidad de servicio, en la empresa Business & System Digital SAC., 2021. 

Hi. Existe una relación significativa entre recompensar a las personas y la calidad 

de servicio, en la empresa Business & System Digital SAC., 2021. 

Tabla 8 

Nivel de Correlación entre recompensar a las personas y calidad de servicio 

  Recompensar a 
las personas 

Calidad de 
servicio 

 
 

Rho Spearman 

Recompensar a 
las personas 

Coeficiente de 
correlacion 

1,000 ,838* 

Sig. (lateral) . ,001 
N 35 35 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de 
correlacion 

,838* 1,000 

Sig. (lateral) ,001 . 
N 35 35 

*La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 

Nota. Elaboración propia 

 

En la tabla 8, observamos un coeficiente de correlación de Spearman de 

Rho=0.838, con un nivel de significancia del p=0.001 donde (p < 0.05), entonces 

se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna (Hi.) y se 

confirma que existe una relación significativa entre recompensar a las personas 

y la calidad de servicio, en la empresa Business & System Digital SAC., 2021, 

de acuerdo a sus trabajadores, a su vez el coeficiente de correlación que se 

encontró es de una magnitud elevada. 
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V. DISCUSIÓN
Respectola la hipótesisllgeneral, dellacuerdo a loslresultadosllobtenidos, 

con unlcoeficiente delcorrelación delRho=0.855 y gradoldellsignificancia p=0.001 

donde (p < 0.05), lo quellsignifica quellexiste unallrelación significativallentre 

gestiónlldel talentollhumano y la calidadldellservicio, en lalempresallBusiness & 

SystemllDigital SAC., 2021, cabelseñalar quellel coeficientellde correlaciónlque 

se encontróles positivalylalta. 

Enllrelación a estellresultado enllinvestigaciones dondellse trabajóllla 

gestiónlldel talentollhumano conllotrasllvariables, Panduroll(2020), concluyollla 

existenciallde unallrelación dellcarácter positivollcon el desempeñolllaboral con 

Rho=0.923, deligual maneralKoolen (2017), quelconcluyo lalexistencia deluna 

relaciónlde alta magnitudlcon la fuerzalllaboral conllRho=0.935, comolltambién 

Callel(2020), quellconcluyo la existenciallde unallrelación quellfue elevadally 

positivallcon el rendimientolconlRho=0.908, enlCastañeda (2019), quelconcluyo 

lallexistencia relaciónllsignificativa dellcarácter positivollcon ellldesempeño de 

equiposllconllRho=0.986. 

Estolevidencia quella gestiónldel talentolhumano tienelunlcomportamiento 

delcorrelación elevadallcon otrasllvariableslldistintas, enllambientesldiferentes y 

temporalidadeslldiferentes, perolque selasocian a lalcalidad. 

Enllrelación a investigacionesldonde se trabajóllla calidadllde serviciolcon 

otrasllvariables, Dehghan (2017), concluyollla existenciallde unallrelaciónlllde 

carácterllmoderada y positivollcon la satisfacciónllal clientellcon Rho=0.750, de 

igualllmanerallCusiquispe (2019), que concluyollla existenciallde unallrelación de 

asociaciónllalta conllla satisfacciónllal usuariollcon Rho=0.932, comolltambién 

Naturrano (2019), quellconcluyo la existenciallde una relaciónllque fuelelevada y 

positivallcon la satisfacciónlldel usuariolcon Rho=0.950. 

Estollevidencia quellla calidadllde serviciolltiene unllcomportamientollde 

correlaciónllllelevada conllllotrasllllvariables, en ambientesllllldiferentes y 

temporalidadeslldiferentes, lo quellindica quelambas variableslestudiadasltienen 

comportamientoslpositivos allmomento delrelacionarse. 

Estollse fundamentallpara lallprimera variablellsegúnllChiavenato (2016), 

quellindicallcomo “aquellasllpolíticas y buenasllpracticas a nivelllgerencial, que 
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permitenllla direcciónleficiente y eficazlde loslrecursoslhumanos” (p. 9) y lalteoría 

delLosey dondellsostiene quellhubo tresllmovimientos básicosllpara lallevolución 

de lallgestión dellltalentollhumano: de lallladministración delllpersonal, delllas 

relacionesllhumanas y delllos recursosllhumanos, estoslltenían mayorllduración, 

su ambientellde trabajo eranllmás estáticoly habíallmuy pocosllcambios, existía 

másllcertidumbre paralllas empresaslly por loltanto lasllfuncionesladministrativas 

evolucionabanllcon lentitud, extraídolldellLiquidano (2017). 

Lalteoría delMcgaughey sostienelque allpartir de loslañosllnoventa, se ha 

sufridollcambio aceleradoslldebido a losllavancesllltecnológicos, losllcambios 

económicosllylllsociales, productolllde la globalizaciónlllly la economíallldel 

conocimiento, elllcual a echollque selltenga treslllfases: gestiónlllestratégica, 

gestiónllporllcompetencias y la gestiónlldelllconocimiento, extraídolldellLiquidano 

(2017). 

 De igualllmanera parallla segundallvariablellZeithaml et al. (2016), que 

indicalla calidadllcomo “La amplitudllde la discrepanciallo diferenciallque exista 

entrelllas expectativasllo deseoslde los clientesly suslpercepciones” (p. 22)  y   la 

teoríalldellJuran, basallsu enfoquellen la trilogíalldellJuran (lplanificar,lcontrolar y 

mejorarlllallcalidad), en basella lallldefinición dellllmercado, allldefinir las 

característicaslldelllservicio, a actuarllsobre laslldiferencias, estableciendolmetas 

parallla mejoralcontinua quelpermita desarrollarlplanes de acciónllpara 

solucionarllproblemas,lllregistrando y comunicandolllsiempre loslllresultados, 

extraídollde Valls et al. (2017). 

Ylla teoría delIshikawa, se enfocalla normalizar lallindustria paralfortalecer 

lallproductiva, en basella quellprimero es lallcalidad luegolllallutilidad, poniendo 

siemprella losllclientes comolllo másllimportante, con lalllfilosofía quellesllmejor 

prevenirlllquelllcorregir, trabajandolllenlllequipo, teniendollla lalllaltallldirección 

comprometidallcon estoslllpropósitos, orientándosellsiempre a largollplazo que 

permitallmedir losllresultados, dandollreconocimientos enllfunción a lallmejora 

continua, extraídollde Valls et. al (2017). 

 Respectollla lalllhipótesislllespecifica 1, dellacuerdo a losllresultados 

obtenidosllllcon unlllcoeficiente delllcorrelaciónllde Rho=0.891 ylllgrado de 

significanciallldel p=0.001 donde (p < 0.05), lo quellsignifica quellexiste una 
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relaciónllsignificativa entrellincorporar a lasllpersonas y lal calidadldellservicio, en 

lallempresa Businesslll& SystemlllDigital SAC., 2021, cabellseñalar quellel 

coeficientellde correlaciónllque sellencontró esllpositiva yllalta 

En relaciónlla estellresultado enllinvestigaciones dondellse trabajóllesta 

dimensiónll conllotrasllvariables, Pandurol(2020), concluyollla existencialldelluna 

relaciónllde carácterllpositivo conllel desempeñollaboral conlRho=0.980, deligual 

manerallKoolen (2017), quellconcluyo lallexistencia delluna relaciónlldelllalta 

magnitudllcon lallfuerza laboralllconlRho=0.960, comoltambiénlCalle (2020), que 

concluyollla existenciallde unalllrelación quellfue elevadally positivallconllel 

rendimientollconllRho=925, enllCastañedall(2019), quellconcluyo lallexistencia 

relaciónllsignificativa dellcarácter positivolllcon ellldesempeño dellequiposllcon 

Rho=0.895. 

Yllen investigacioneslldonde sellltrabajó lalllcalidad delllserviciollcon 

dimensionesllde otrasllvariables, Dehghan (2017), concluyollla existenciallde 

unallrelación dellcarácter moderadally positivolla lallldimensión expectativally 

Rho=0.750, delligual manerallCusiquispe (2019), quellconcluyo lallexistencia de 

unallrelación dellasociación altala laldimensión calidadltécnica Rho=0.932,lcomo 

tambiénllNaturrano (2019), quellconcluyo lallexistencia delluna relaciónlque fue 

elevadally positivalla laldimensión expectativallconlRho=0.950. 

Estollevidencia que lalldimensión incorporarllinherente a lallgestión del 

talentollhumano tienellun comportamientollde correlaciónllelevada conllotras 

variableslldistintas, perollque selrelaciona dellmanerallpositiva, comollo hacelcon 

la calidadllde serviciolly la conllotraslldimensiones. 

Sellfundamenta enlllChiavenato (2016) “mostrarllelllllcamino paralllla 

incorporaciónllde un personalllla lalllorganización, siendollel primerllcontacto con 

aquellosllpostulantes quellreúnan lasllcualidades,llcaracterísticas,lcapacidades y 

lcompetencias, de lollque selsolicite” (p. 102). 

Respectolla la hipótesislllespecifico 2, dellacuerdo a losllresultados 

obtenidosllcon unlcoeficiente de correlaciónllde Rho=0.829, y gradolsignificancia 

del p=0.001ldonde (p < 0.05), lollque significallque existellunallrelación 

significativallentre colocarlla lasllpersonas y lallcalidad delservicio, enlla lmpresa 
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Businessll& SystemllDigital SAC., 2021, cabellseñalar quellellllcoeficiente de 

correlaciónllque sellencontró esllpositiva yllalta. 

Enlrelación a estellresultado enllinvestigaciones dondellse trabajólesta 

dimensiónll con otrasllvariables, Panduro (2020), concluyollla existencia delluna 

relaciónllde carácterllpositivo con ellldesempeño laborallcon Rho=0.970, deligual 

manerallKoolen (2017), quellconcluyo lallexistencia delluna relaciónlldellalta 

magnitudllcon lallfuerza laboralllcon Rho=0.969, comoltambiénlCalle (2020), que 

concluyollla existenciallde unallrelación quellfue elevadally positivallcon el 

rendimientollconllRho=920, enllCastañeda (2019), quellconcluyo lallexistencia 

relaciónllsignificativa dellcarácter positivoll con ellldesempeño dellequiposllcon 

Rho=0.890. 

Y enlllinvestigaciones dondellse trabajóllla calidadllllde serviciollcon 

dimensionesllde otrasllvariables,llDehghan (2017), concluyollla existencialde 

una relaciónllde carácterllmoderada y positivola la dimensiónllcalidadlfuncional y 

Rho=0.789, delligual manerallCusiquispe (2019), quellconcluyo lallexistencia de 

unallrelación dellasociación altalla la dimensiónllconfianzallRho=0.903,llcomo 

tambiénllNaturrano (2019), quellconcluyo lallexistencia delluna relaciónllque fue 

elevadally positivalla la dimensiónllcalidad técnicallconllRho=0.945. 

Estollevidencia quellla dimensiónllincorporar inherentella lallgestión del 

talentollhumano tienellun comportamientollde correlaciónllelevada conlllotras 

variableslldistintas, perollque sellrelaciona dellmaneralpositiva, comollo hacelcon 

la calidadllde serviciolly la conllotrasldimensiones. 

Se fundamentallenllChiavenato (2016) quelllo definellcomo “lallacción de 

recibirllal personalllseleccionado en lallincorporación, estellproceso esllelllprimer 

pasollpara lograrlluna integraciónllde los nuevosllmiembros delllallorganización 

respectollal puestollque vanllalldesempeñar” (p. 174). 

Respectolla lallhipótesis especificoll3, dellacuerdo allllosllllresultados 

obtenidosllcon un coeficientelldelcorrelación de Rho=0.838, y gradolsignificancia 

del p=0.001ldonde (p < 0.05), lo quellsignifica que existelllunallrelación 

lsignificativalentre recompensarlla lasllpersonas y lallcalidad dellservicio, enlla 

empresallBusiness & SystemlDigitalllSAC., 2021, cabelseñalar que ellcoeficiente 

delcorrelación quellse encontrólles positivalyl alta, 
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En relación a este resultado en investigaciones donde se trabajó esta 

dimensión  con otras variables, Panduro (2020), concluyo la existencia de una 

relación de carácter positivo con el desempeño laboral con Rho=0.965, de igual 

manera Koolen (2017), que concluyo la existencia de una relación de alta 

magnitud con la fuerza laboral con Rho=0.914, como también Calle (2020), que 

concluyo la existencia de una relación que fue elevada y positiva con el 

rendimiento con Rho=915, en Castañeda (2019), que concluyo la existencia 

relación significativa de carácter positivo  con el desempeño de equipos con 

Rho=0.888. 

Y en investigaciones donde se trabajó la calidad de servicio con 

dimensiones de otras variables, Dehghan (2017), concluyo la existencia de una 

relación de carácter moderada y positivo a la dimensión existencia con 

Rho=0.790, de igual manera Cusiquispe (2019), que concluyo la existencia de 

una relación de asociación alta a la dimensión confianza Rho=0.903, como 

también Naturrano (2019), que concluyo la existencia de una relación que fue 

elevada y positiva a la dimensión calidad funcional  con Rho=0.936. 

Esto evidencia que la dimensión incorporar inherente a la gestión del 

talento humano tiene un comportamiento de correlación elevada con otras 

variables distintas, pero que se relaciona de manera positiva, como lo hace con 

la calidad de servicio y la con otras dimensiones. 

Fundamenta en Chiavenato (2016) que lo define “retribuir, premiar o 

reconocer las acciones que un colaborador de la organización desarrolla, siendo 

esta acción muy importante en la conducción de personas para mejorar su 

desempeño en la empresa u organización” (p. 278). 

De acuerdo a los resultados obtenidos, definiciones y teorías, podemos 

decir que el valor más importante de una organización es el personal, ya que 

ellos son quienes ejecutan las estrategias para lograr los objetivos una 

organización y para una institución pública su objetivo principal es brindar la 

mejor calidad de servicio a beneficio de los consumidores. 

 Con el fin de se pueda brindar una atención de calidad reflejada los 

elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad, es por eso 

que ambas variables se relacionan, por que quien brinda el servicio es el 
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personalllque laboralen unalinstitución y dependellde ellos ellnivel delcalidadlque 

puedalofrecerse.  

lFinalmente, loslresultadoslldescriptivos, mostraronllque lallgestiónlldel 

talentollhumano quelel 60% estálen el nivellbueno, el 25.7% estálen elllnivel 

maloly unll8.6% sellencuentra enllel nivelllmuyllbueno yllun 5.7 estállen ellnivel 

pésimo, estollnos indicalluna aceptaciónllpositiva respectolla estallvariablellen la 

empresa. 

Yllpara la calidadlldelservicio, mostraronllque lallcalidad delserviciolque el 

57.1% estálen el nivellllbueno, el 22.9% estállen ellnivelllmalo, el 14.2% estállen 

ellnivel pésimollesto noslindica unalaceptación positivallde lallcalidad delservicio 

enllalempresa. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

Primera:  Existellcorrelación significativallentre lallgestión dellltalento 

humanolly la calidadlldelservicio, en lalempresa Businessl& SystemlDigitallSAC., 

2021, conllun Rho=0.855, y p=0.001 (pl< 0.05), estallrelación esllpositiva y 

elevada.lll 

Segunda: Existellcorrelación significativallentre incorporarlla laslpersonas 

y la calidadlldellservicio, en lalempresa Businessll& SystemllDigitalllSAC., 2021, 

conllunlRho=0.891, y p=0.001 (pl< 0.05), estalrelaciónlles positivallyl elevada. 

Tercera: Existellcorrelación significativallentre colocarl a laslpersonas y la 

calidadlldellservicio, enllla empresallBusiness &lSystem DigitalllSAC., 2021,llcon 

unlRho=0.829, y p=0.001 (pl< 0.05), estallrelaciónlles positivallyl elevada. 

Cuarta: Existellcorrelaciónllsignificativalentre recompensarallas personas 

y la calidadlldellservicio, en la empresallBusiness &llSystemllDigitalllSAC., 2021, 

conlun Rho=0.838, ylp=0.001 (p < 0.05), estallrelación eslpositiva ylelevada. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

Primera. Selrecomienda allos directivoslde lalempresa, elaborarlun plan 

de gestiónlldel talentollhumanolldonde sellcoloque,llincorporellyllrecompense 

constantementela los trabajadoreslde maneraleficaz yleficientel el cuallfortalezca 

los vínculosllinterpersonales, susllcapacidadesllprofesionales, lallempatía, la 

capacidadllde respuestally fiabilidadllde susllacciones quellpermita mejorarll.la 

calidad dellsus serviciosllhacia susllclientes 

 

Segunda. Sellrecomienda a loslldirectivos de lalllempresa,llcelebrar 

convenioslly alianzasllestratégicas conllempresasllprivadas, a finllde contarllcon 

profesionaleslllespecializados, altamentellllcalificados quelllpuedanlllimpartir 

estrategiaslfiables de mejoraslpara la gestiónldel talentolhumano, y asíloptimizar 

la calidadldel serviciolque selbrinda. 

 

Tercera. A losltrabajadores della empresalgenerar unlambiente deltrabajo 

flexible, conlbuen climallinstitucional, alineadosllcon los objetivosllde lalempresa, 

de tallmanera quelpermita ellpoder desarrollarselprofesionalmente,lgenerando 

unalladecuada capacidadllde respuestaslly empatíallentre ellos, elllcuallpermita 

mejorarlla calidadlde su serviciola loslclientes. 

 

Cuarta. Selrecomienda losldirectivos de lalempresa generallunllsistema 

de monitoreolly acompañamientollque permitalel seguimientolla loslltrabajadores 

unallvez incorporadoslle suslfunciones, con ellfin de fortalecerllsus debilidadesly 

potenciarllsuslfortalezas, estol permitirá que su desempeñolmejore,lmejorando 

la calidadlde suslservicios. 

 

Quinta. Quelesta investigaciónlpueda serlutilizada comolunlantecedente 

parallcontribuir a investigacioneslfuturas dondellse involucrella lallgestión del 

talentollhumano y lalllcalidad dellservicio elllámbitolllregional ylllnacional e 

internacional. 
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Anexo N° 1: Matriz de operacionalización 

Variables 
Definición 
conceptual 

Definición 
operacional Dimensiones Indicadores Escala 

Gestión 
del 

talento 
humano 

Chiavenato 
(2018), es “el 
conjunto de 
políticas y 
prácticas 
necesarias para 
dirigir los 
aspectos de los 
cargos 
gerenciales 
relacionados con 
las personas y 
recursos, 
incluidos 
reclutamiento, 
selección, 
capacitación, 
recompensas y 
evaluación de 
desempeño” (p. 
9). 

 La gestión del 
talento humano, se 
medirá a través de 
las acciones que se 
realizan al 
incorporar al 
personal, colocar al 
personal y 
recompensar al 
personal. 

Incorporar al 
personal 

Se va medir el indice que 
postulantes aptos que se 
presentan a las 
convocatorias y el indice 
de los trabajadores que 
cumplen el requisito para 
acender 

Cada una de 
las preguntas 
tendrá las 
siguientes 
alternativas: 
1. Totalmente
en
desacuerdo,
2. En
desacuerdo,3.
Ni de acuerdo
ni en
desacuerdo,
4. De
acuerdo, 5.
Totalmente
de acuerdo

Colocar al 
personal 

Se medira el porcentaje 
de participacion de los 
trabajadores en los 
cursos de orientacion y 
tambien se media el nivel 
de conociemiento de los 
puestos que ocupan 

Recompensar 
al personal 

Se medira el grado de 
satisfacción de la 
remuneración los 
incentivos que brinda la 
empresa 

Desarrollo de 
las personas 

Se medirá el porcentaje 
de cursos y 
capacitaciones realizadas 
por los trabajadores 

Supervisar a 
las personas 

Se medirá el porcentaje 
de tardanzas, faltas y 
cumplimiento de las 
actividades 

Calidad 
de 

servicio 

Zeithaml et al. 
(2016), es “La 
amplitud de la 
discrepancia o 
diferencia que 
exista entre las 
expectativas o 
deseos de los 
clientes y sus 
percepciones” (p. 
22). 

 Según Zeithaml et 
al. (2016):  

La calidad de 
servicio se medirá a 
través de fiabilidad, 

la capacidad de 
respuesta y la 

empatía 

Fiabilidad 

se medirá el grado  del 
cumplimiento del servicio 
prometido y el grado del 
manejo de información  

Capacidad de 
respuesta 

Se medirá el porcentaje 
de tramites concluidos, el 
porcentaje de atención 
rápida 

Empatía 

Se medirá el porcentaje 
de inquietudes  
planteadas por los 
usuarios resueltas y el 
porcentaje de atención 
individualizada que se 
tiene 
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Anexo N° 2: Matriz de consistencia 

Gestión del talento humano y la calidad de servicio en la empresa Business & System Digital SAC, 2020 

Problema general Objetivo general Hipótesis general Reclutamiento interno

Reclutamiento externo 

Selección de personal

Orientación de las personas

Modelo de trabajo 

Evaluación de desempeño

Remuneración

Programas de incentivos

Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis específicas Prestaciones y servicios.

Cumplimiento del servicio

prometido

Manejo de información clara y

precisa

Garantía del servicio brindado

Conclusión de tramites en

tiempos razonables

Atención rápida y precisa

Disposición para resolver dudas

e inquietudes

Atención individualizada

Respeto

Interés de las inquietudes

planteadas por los usuarios

Existe una relacion significativa 

entre recompensar a las personas 

y la calidad de servicio en la 

empresa Business & System 

Digital SAC, 2020.

Incorporar a las 

personas

Colocar a las 

personas

Dimensiones

Empresa 

Business & 

System 

Digital SAC, 

2020

Utilizare el método

estadístico que consiste en

recopilar lo datos mediante 

la aplicación de una

encuesta y organizarlos a

través de gráficos de

barras, describirlos en

porcentajes, para

finalmente hacer las

pruebas de hipótesis

correspondientes a mi

investigación

¿Cuál es el nivel de relación

que existe entre

recompensar a las personas

y la calidad de servicio en la 

en la empresa Business &

System Digital SAC, 2020?

¿Cuál es el nivel de relación 

que existe entre gestión del 

talento humano y la calidad 

de servicio en la en la 

empresa Business & System 

Digital SAC, 2020?

¿Cuál es el nivel de relación 

que existe entre incorporar 

a las personas y la calidad 

de servicio en la en la 

empresa Business & System 

Digital SAC, 2020?

Calidad de

servicio

Existe una relacion significativa

entre colocar a las personas y la

calidad de servicio en la empresa

Business & System Digital SAC,

2020.

Establecer el nivel de relación que 

existe entre colocar a las personas 

y la calidad de servicio en la en la 

empresa Business & System Digital 

SAC, 2020.

¿Cuál es el nivel de relación

que existe entre colocar a

las personas y la calidad de

servicio en la en la empresa

Business & System Digital

SAC, 2020?

Establecer el nivel que existe entre 

recompensar a las personas y la 

calidad de servicio en la en la 

empresa Business & System Digital 

SAC, 2020.

Fiabilidad

Capacidad de 

respuesta 

Recompensar a 

las personas

Existe una relacion significativa

entre incorporar a las personas y

la calidad de servicio en la

empresa Business & System

Digital SAC, 2020

Establecer el nivel de relación que

existe entre incorporar a las

personas y la calidad de servicio en

la en la empresa Business &

System Digital SAC, 2020.

Objeto de 

estudio
Problemas de investigación Objetivos de investigación Hipótesis Variables

Establecer el nivel de relación que 

existe entre gestión del talento 

humano y la calidad de servicio, en 

la empresa Business & System 

Digital SAC., 2020 

Existe una relacion significativa 

entre la gestión del talento 

humano y la calidad de servicio 

en la empresa Business & System 

Digital SAC, 2020

Recompensar a 

las personas

Indicadores Método

Gestión del 

talento 

humano
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Anexo N° 3: Cuestionario 

 

 

Este cuestionario tiene el propósito de recoger información para el desarrollo de 

una tesis, la temática está relacionado con la gestión del talento humano, las 

respuestas que nos brinde serán estrictamente confidenciales, le agradecemos 

la veracidad de sus respuestas. 

Instrucciones: 

Lea cuidadosamente cada pregunta y seleccione la alternativa que usted 

considere refleja mejor su situación, marcando con una "X" la respuesta que 

corresponda, considerando la siguiente escala: 

Nunca 
La mayoría 
de veces 

no 
Indeciso 

La mayoría de 
veces si 

Siempre 

1 2 3 4 5 

 

Ítem Variable : Gestión del talento humano      

N° Dimensión: Incorporar al personal 1 2 3 4 5 

01 ¿Se realiza un reclutamiento interno para puestos con 
mayor remuneración entre los trabajadores?  

     

02 ¿Se realiza la publicación de la convocatoria de un puesto 
de trabajo de manera adecuada? 

     

03 ¿La empresa realiza sus convocatorias a través de medios 
como redes sociales, páginas de trabajo o anuncio en 
medios escritos? 

     

04 ¿Se cumple con el cronograma establecido para los 
procesos de selección del personal que realiza la empresa? 

     

 Dimensión: Colocar al Personal 1 2 3 4 5 

05 ¿Se capacita al personal nuevo en las actividades que va a 
realizar? 
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05 ¿Se brinda las condiciones necesarias para que un personal 
nuevo inicie sus actividades? 

     

07 ¿Con que frecuencia se monitorea el trabajo del personal?      

08 ¿Se hace el acompañamiento o retroalimentación para 
fortalecer las capacidades de los trabajadores? 

     

 Dimensión: Recompensar al personal 1 2 3 4 5 

09 ¿Existe el pago de remuneraciones de manera puntual?      

10 ¿Se realiza el pago del  seguro de manera puntual?      

11 ¿Existe bonificaciones salariales en la empresa por un buen 
desempeño? 

     

12 ¿Con que frecuencia se evalúa el desempeño de los 
trabajadores? 
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Este cuestionario tiene el propósito de recoger información para el desarrollo de 

una tesis, la temática está relacionado con la calidad de servicio, las respuestas 

que nos brinde serán estrictamente confidenciales, le agradecemos la veracidad 

de sus respuestas. 

Instrucciones: 

Lea cuidadosamente cada pregunta y seleccione la alternativa que usted 

considere refleja mejor su situación, marcando con una "X" la respuesta que 

corresponda, considerando la siguiente escala: 

Nunca 
La mayoría 
de veces 

no 
Indeciso 

La mayoría de 
veces si 

Siempre 

1 2 3 4 5 

 

Ítem Variable : calidad de servicio      

N° Dimensión: Fiabilidad 1 2 3 4 5 

01 ¿Se tiene las herramientas necesarias para cumplir con el 
servicio prometido?  

     

02 ¿Existe una información clara y precisa en la empresa?      

03 ¿Se comparte y actualiza  la información entre los 
trabajadores ? 

     

04 ¿Se cumple el servicio de garantía en los tiempos 
establecidos? 

     

 Dimensión: Capacidad de respuesta 1 2 3 4 5 

05 ¿Existe  niveles de prioridad para la atención de los 
tramites? 

     



45 
 

06 ¿Existe tiempos establecido para la atención de los 
requerimientos o tramites solicitados? 

     

07 ¿Existe una  rápida atención a los requerimientos o 
tramites? 

     

08 ¿Existe una buena disposición para atender los tramites o 
requerimientos por parte de los trabajadores? 

     

 Dimensión: Empatía 1 2 3 4 5 

09 ¿Existe una atención individualizada de los requerimientos 
y solicitudes entre empleados? 

     

10 ¿Se trata con respeto al personal de la empresa por parte 
de los jefes o socios? 

     

11 ¿El personal de la empresa respeta la función y trabajo que 
tiene cada uno de ellos? 

     

12 ¿Existe un interés de solucionar las inquietudes planteadas 
por los usuarios? 
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Anexo N° 4: Ficha de validación de juicio de expertos 
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Anexo N° 5: Ficha de confiabilidad del instrumento 

 

a) Cuestionario de la variable gestión del talento humano 

 

Alfa de Conrbach N° de elementos 

0.935 24 

 

El resultado que se obtuvo muestra que el valor del alfa de Cronbach se 
aproxima a 1 por lo que el nivel de confiabilidad es aceptada y valida. 

 

 

b) Cuestionario de la calidad de servicio 

 

Alfa de Conrbach N° de elementos 

0.932    24 

 

El resultado que se obtuvo muestra que el valor del alfa de Cronbach se 
aproxima a 1 por lo que el nivel de confiabilidad es aceptada y valida. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


