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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion de la gestion
del talento humano y la calidad del servicio del gimnasio CONQUER Athletics, en
la ciudad de Truijillo en el afio 2021. Para ello, se utilizé un estudio cuantitativo y un
disefio no experimental, siendo considerados como unidad del estudio, los 22
colaboradores que conforman el talento humano del gimnasio. El instrumento
utilizado fue el cuestionario, el cual evidencié resultados donde existe una relacion
positiva moderada fuerte (Rho de Spearman del .782 con un nivel de significancia
del .010 menor a 0.05) entre estas dos variables, demostrando que una buena
gestién del talento humano mejora la calidad de servicio de los colaboradores hacia
los clientes. Finalmente, se identificé que la relacibn mas representativa fue entre
la dimension desarrollo personal y la calidad del servicio con un coeficiente de

Spearman del .816 y un nivel de significancia del .005 menor al 0.050.

Palabras clave: Gestion del talento humano, calidad del servicio, seleccién de

personal, induccién de personal, desarrollo personal, clima laboral.
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Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between the
management of human talent and the quality of the service of the CONQUER
Athletics gym, in the city of Truijillo in the year 2021. For this, a quantitative study
and a non-experimental design were used, being considered as a unit of the study,
the 22 collaborators that make up the gym's human talent. The instrument used was
the questionnaire, which showed results where there is a strong moderate positive
relationship (Spearman's Rho of .782 with a significance level of .010 less than 0.05)
between these two variables, demonstrating that a good management of human
talent improves the quality of service from employees to customers. Finally, it was
identified that the most representative relationship was between the personal
development dimension and the quality of service with a Spearman coefficient of

.816 and a significance level of .005 less than 0.050.

Keywords: Human talent management, service quality, personnel selection,

personnel induction, personal development, work environment.
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I. INTRODUCCION

Actualmente, el rubro de gimnasios ha tomado un gran papel en la salud, tras los
sucesos de los ultimos de afios por la pandemia por COVID 19, las personas
consideran que llevar una vida sana y cuidado del cuerpo es fundamental para

mantenerse fuerte y evitar enfermedades.

Al convertirse en un rubro con mayor demanda, la calidad en el servicio otorgado
por los colaboradores (entrenadores, nutricionista, administracion, recepcion) se ha
convertido en uno de los principales diferenciales en el mercado, es por ello que los
gimnasios estan en constante busqueda para otorgar este servicio diferenciador y
es el cual influira en la decision final del cliente. El eficiente dominio de la GDTH se
ve reflejado en la calidad del servicio otorgado por los trabajadores y es
responsabilidad de los gerentes de las organizaciones proporcionar las
herramientas y estrategias para obtener un servicio donde priorice la calidad que

cumpla y supere las expectativas de los clientes.

El gimnasio CONQUER Athletics ubicado en la ciudad de Truijillo, ha crecido de
manera importante en los Ultimos meses, incorporando nuevos colaboradores a la
organizacién para mejorar su servicio, y con planes de expansion, sin embargo, los

gerentes no tienen claridad sobre los puntos fundamentales.

Se desea poder conocer e investigar la relacion entre la gestion del talento humano
y calidad del servicio del gimnasio CONQUER Athletics, identificando también la
dimensién de mayor relacién y la dimensién a mejorar, ademas de proporcionar las

recomendaciones adecuadas.



1.1 Antecedentes
- Antecedentes Nacionales

Lépez (2016) en la tesis titulada “La gestion del talento humano y la calidad de
servicios publicos en la municipalidad provincial de Leoncio Prado Tingo Maria —

Peru.

La gestibn de estos talentos humanos, estd orientada a esta estrategia,
considerando que las competencias son cada vez mayores para poder asumir
cargos importantes de direccion que equivalen a una elevada responsabilidad, esto
puede garantizar que se cumplan todas las metas de la empresa. La capacitacion,
gestién y la supervisidon son importantes para mantener motivado y comprometido
al talento humano. Todo ello es considerado parte del dominio estratégico del
departamento de recursos humanos. donde prioriza esta mision, vision y objetivos/

metas de la organizacion.

Los colaboradores en la organizacion es el pilar principal para el funcionamiento
eficaz de la empresa, ya que en ellos descansa la calidad del servicio, es por ello
que se necesita un proceso idoneo, desde el reclutamiento, seleccion, contratacion

y capacitacion de los colaboradores, todo orientado por la gerencia de la empresa,

Arizpe (2015) en la tesis titulada “Gestion del talento humano para la calidad del

servicio en la empresa SERVITED periodo 2013” Huancayo — Peru.

Al colaborador se le debe de empoderar, el desarrollo de los colaboradores, recae
en la gestion de este mismo. Asi, podra afrontar a los requerimientos de los clientes.
Es tan importante para la direccion de la empresa poder manejar una gestion
eficiente, con bases en el crecimiento y desenvolvimiento de sus colaboradores,
siendo importante resaltar que estos toman la oportunidad como un interés por
parte de la empresa y como consecuencia, existe un compromiso mas alla del

trabajo.



Aylas (2017) en la tesis titulada “Influencia de gestion del talento humano en la
eficiencia logistica en la municipalidad distrital de San José de Quero”. Huancayo —

Perd.

Se determina que uno de los puntos mas importantes para la organizacion hoy en
dia, es poder gestionar a su recurso humano, de manera que el colaborador se
integre de la mejor manera a la organizacion, con un programa de seleccion,
induccion y desarrollo dentro de la empresa. En esta investigacion, el desarrollo del
colaborador no es un punto fundamental y es la razén por la que el mercado y sus
clientes consideran ineficiente el servicio de la municipalidad. Solo se toma en

cuenta las capacitaciones de los funcionarios y no de los demas puestos.

- Antecedentes locales

Sanchez (2019) en la tesis titulada “Gestion del talento humano y su influencia en

la calidad de servicio en los hoteles tres estrellas de Trujillo”. Trujillo — Pera.

Concepto de que la organizacién es partidaria de generar talento humano basado
en conocimientos y desarrollo, no solo en su seleccidn sino también capacitacion,
tiene como base fomentar el crecimiento de sus colaboradores, profesionalmente,
personalmente y socialmente. Ya que un colaborador que tiene ventaja competitiva
sobre otro hard uso de estas herramientas para brindar el mejor servicio a los
clientes. Actualmente, esta calidad hace la diferencia entre la eleccién que hace el
cliente sobre una empresa u otra, y es importante para las empresas entender que
su talento humano es quien va a generar que se dé la decision, elegir un buen

colaborador, es una inversion muy satisfactoria para la organizacion.



1.2Formulacion del problema
¢La gestion del talento humano esté relacionada con la calidad del servicio
del gimnasio CONQUER Athletics en el afio 20217?

1.30bjetivos
1.3.1 Objetivo general
Determinar la relacion de la gestion del talento humano y la calidad del
servicio del gimnasio CONQUER Athletics en el afio 2021
1.3.2 Objetivos especificos
- ldentificar la relacion de la seleccion de personal y la calidad del servicio del
gimnasio CONQUER Athletics en el afio 2021.
- Analizar la relacién de la induccién de personal y la calidad del servicio del
gimnasio CONQUER Athletics en el afio 2021.
- ldentificar la relacion del desarrollo personal y la calidad del servicio del
gimnasio CONQUER Athletics en el afio 2021.
- Determinar la relacion del clima laboral y la calidad del servicio del gimnasio
CONQUER Athletics en el afio 2021.

1.3 Hipotesis

1.3.1 Hipétesis general
- Existe una relacién entre la gestién del talento humano y la calidad
del servicio del gimnasio CONQUER Athletics.

1.3.2 Hipétesis especificas

- Existe una relacion entre la seleccion del personal y la calidad del servicio
del gimnasio CONQUER Athletics.

- Existe una relacion entre la induccién del personal y la calidad del servicio
del gimnasio CONQUER Athletics.

- Existe una relacion entre el desarrollo personal y la calidad del servicio del
gimnasio CONQUER Athletics.

- Existe unarelacion entre el clima laboral y la calidad del servicio del gimnasio
CONQUER Athletics.



Il. MARCO TEORICO

2.1 Gestion del talento humano:

Tiene como definicidn los tipos de procesos que una organizacion conlleva para
resolver una situacion existente o poder realizar un proyecto. También se puede
definir como la administracion de una organizacibn o empresa. Si leemos
detenidamente los libros, encontraremos el significado que es una herramienta para
llevar a cabo lo planteado por la administracion Teniendo como objetivo, poder
hacer crecer los resultados econdmico de una empresa y esto depende de 4
dimensiones fundamentales en el manejo del colaborador. (Camison, Cruz y
Gonzalez, 2007).

Los colaboradores no son mas considerados una maquina de hacer dinero y
cumplir metas monetarias para la empresa, se han vuelto tan indispensables como
los mismos clientes para la organizacion y es responsabilidad de esta poder

identificar sus necesidades y como hacer que se comprometan. (Chiavenato, 2020)

2.1.1 Dimensién: Seleccion de personal:
Reclutar y seleccionar colaboradores son dos fases que engloban un mismo
proceso: adquirir talento humano para la organizacion. La diferencia es que el
reclutamiento tiene como objetivo conseguir los candidatos al puesto y la seleccién

es escoger los candidatos que puedan satisfacer las necesidades del puesto.

Segun (Ganga y Alvarez 2008), se toma en cuenta, la seleccién de potenciales
antes del ingreso respectivo a la empresa. Este proceso es el reclutamiento con el
fin de integrarlas a la empresa. Normalmente los candidatos pasan por examenes

y pruebas.

Claramente el objetivo de la seleccion de personal es de dos formas, cuantitativa y
cualitativa, viendo dos aspectos fundamentales, nimero y calidad. El que recluta

debe manejarlo dentro del presupuesto otorgado que por lo usual son apretados.

2.1.1.1 Componentes/ elementos de seleccion de personal.



Es una forma de administrar a la empresa, desde su punto mas basico, el talento
humano, partiendo del proceso de seleccion y la capacitacion. Es aqui cuando se

logra una ventaja competitiva.

a. Reclutamiento de personas: Este proceso es ofrecer al mercado puestos de
trabajo bajo los requerimientos deseados por la empresa, puede ser de manera
interna (dentro de la organizacién) o de manera externa (al mercado en general).
Todo esto para satisfacer su proceso de seleccién de colaboradores. Es bueno para
la empresa, ya que es una manera de comunicarse con el mercado. Su objetivo
principal es poder atraer a los candidatos mas idoneos para el puesto. (Chiavenato,
2009)

b. Seleccién de personal: la empresa comparay elige a un candidato para un puesto
dentro de la empresa. Toda esta comparacion debe darse basada en los
requerimientos y habilidades establecidas para el puesto, eligiendo al candidato

gue se alinee con estos puntos que presenta el cargo. (Fernandez, 2008).

d). (Werther, Davis y Guzman, 2008) el proceso de seleccion, tiene tres elementos

importantes:

- La informacion del puesto, obtiene la descripcion del cargo, las

especificaciones del puesto y lo que se requiere como desemperio.

- La planificacion de los puestos de trabajo es fundamental para que este

proceso se dé de forma eficiente y eficaz.

- Los candidatos conforman el grupo de personas entre las cuales va a salir

una seleccionada.



2.1.1. 2 Objetivo:

Antes el objetivo era encontrar la persona que sea idonea para el puesto de trabajo
y solo se centraba en eso, ahora también busca el desarrollo del candidato, de
poder otorgarle conocimientos mediante capacitaciones, su crecimiento en el
puesto de trabajo y su adaptacion, retenerlo y crear un compromiso con la empresa.
evitando la rotacion del personal. Para lograr este objetivo es indispensable conocer

a profundidad el puesto y las técnicas de seleccion.

2.1.1.3 Fases del proceso de seleccion

(Ferreiro y Alcazar 2012), estas son las fases del proceso de seleccion

1. Planear las necesidades del puesto: Siendo la mas importante, ya que es lo
fundamental para continuar con el proceso de manera correcta.

2. Analizar el puesto: El director de cada organizacion debe de establecer una
descripcion ideal del puesto, esta debe de incluir los objetivos del
rendimiento que se espera por parte del colaborador.

3. Capacitar a los candidatos: La empresa tiene la oportunidad de darle
prioridad de ascenso a los mismos candidatos de su empresa. Asi, contratan
a alguien que ya esté comprometido con la empresa.

4. Preseleccionar a los candidatos: Esto depende de muchos factores, pero
principalmente de cuén atractiva es la empresa, mientras mas llamativa la
empresa, mas candidatos acudiran y mayor poder de preseleccionar tendra
la organizacion.

5. Entrevistas: Depende del puesto de trabajo.



Para (Chiavenato 2017) la decision para contratar a un candidato se puede dividir

en lo siguiente:

a). Modelo de Colocacion: Se identifica para el cargo que por ende serd ocupado
por el postulante. (Chiavenato, 2017).

b) M. de Seleccion: Se identifican varios para tener un cargo disponible. Se vale

mucho el perfil del postulante y sus cualidades para quedarse. (Chiavenato, 2017)

c) Modelo de Clasificacion: Cada postulante se comparan para obtener el cargo
disponible. Se tiene la opcion de contratar o no. En ese caso, puede considerarse

para otro puesto dentro de la organizacién (Chiavenato, 2017)

d) M. de Valor Agregado: Se encamina al requerimiento de adquirir nuevos

conocimientos para la organizacion. (Chiavenato, 2017)

2.1.2 Dimension: Induccion del personal:
La induccién es el procedimiento donde la empresa da a conocer, asesora a los
nuevos empleados sobre el funcionamiento de esta, le da la bienvenida y ayuda al
colaborador a integrarse al ambiente empresarial y tener asi, un comienzo

productivo.

(Mdnch, 2014), es el grupo de esfuerzos que se realizan con el objetivo de guiar a

los colaboradores en el puesto y en el equipo de trabajo.

Lo esencial es que la empresa es quien se hace conocer a los colaboradores. Con
la induccion de personal, se le informa al colaborador recién ingresado acerca de
todo lo relacionado con la empresa. En el programa de induccion del personal se le
explica al colaborador, las normas, metas, politicas y reglamentos de la

organizacion.

(Alles, 2010) define esta induccion como “induccion a la Empresa” es lo que el

colaborador debe adquirir respecto a la historia de la organizacion, misién y vision.



(Castellanos, 2014), el departamento relacionado con los colaboradores, es el
responsable de brindar al colaborador, informacién sobre la organizacion, para que

pueda sentirse informado y parte de la esta.

2.1.3 Dimension: Desarrollo personal:

2.1.3.1 Medidas del desarrollo personal

- Se forman nuevos colaboradores, no solo basta la experiencia que tuvo al
entrar a la empresa, también, la formacion y el crecimiento.

- Las capacitaciones en la organizacién deben de estar dirigidas a maximizar
los conocimientos y habilidades del colaborador para que luego lo lleve a la

practica.

Existen varias razones por las que una empresa debe tener como prioridad
capacitar a su talento humano porque tenemos que entender que vivimos en un
mundo cambiante, esto quiere decir que el mercado cambia y por ende, nuevas
necesidades y comportamientos salen a la luz, la organizacion se adapta, desarrolla
y transforma. Esta es la razén por la que las organizaciones deben de buscar
maneras y herramientas que garanticen que su talento humano tenga los recursos
y conocimientos necesarios. Ninguna organizacién debe de quedarse estancada,

debe progresar. (Resa, 2006)

2.1.3.2 Beneficios de la capacitacion:

- Rentabilidad mas alta.

- Eleva el nivel de conocimientos en el puesto.,
- Motiva al talento humano.

- Crea una mejor imagen para la organizacion.
- Crea lideres.

- Incrementa la productividad en el trabajo.

- Disminuye el nivel de rotacion.

- Metas individuales.

- Sentimiento de progreso.



2.1.3.3 Objetivos del desarrollo personal

- El potencial laboral de los colaboradores aumenta.
- Incrementa la eficiencia en el trabajo

- Motivacion del personal

- Creacion de lideres

- Aumento de las habilidades sociales de los colaboradores.

2. 1.4 Dimension: Clima laboral:
Es la referencia del clima organizacional, el cual tiene como significado el primer
ambiente que existe con los colaboradores de la empresa. De esta manera influye
en la motivacion de los colaboradores, es por eso que se describe como el ambiente

percibido por ellos.

- Fundamental sobre el clima en el trabajo:

1. Excelente manejo de esta mejora el trabajo de los colaboradores, y uno
no tan bueno genera problemas y no permite que alcancen las metas de
la organizacion.

2. Genera un sentimiento de compromiso e identificacion con la
organizacion en los colaboradores: los colaboradores estan conscientes
de que su trabajo aporta mas que para generar ganancia a la
organizacioén, su lealtad incrementa.

3. Si no estamos atentos al clima laboral de nuestra organizacién es

posible que los colaboradores renuncien.

2.2 Calidad del servicio

Brindar un servicio basado en la calidad es fundamental para las empresas hoy en
dia, ya que el mercado es muy competitivo y cambiante, aparecen nuevos
requerimientos por parte de las organizaciones. Por esto, existen 4 perspectivas:
(Sorum, 2019)
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1. La calidad como excelencia: Las empresas que ofrecen servicios deben de
tener como objetivo obtener los mejores resultados, sin embargo, es dificil
poder definir la excelencia, todo dependera de la percepcién del cliente.

2. Calidad como satisfaccion de los clientes: Como dicho anteriormente, es
algo subjetivo ya que se mide con las expectativas de los diferentes clientes,

es por ello que es importante conocer a profundidad al mercado.

2. 2. 1 Dimension: Fiabilidad: Tiene como objetivo no traicionar las expectativas

ni esperanzas de los clientes, dando un servicio confiable.

2.2.2 Dimension: Capacidad de respuesta: Es a la manera como la empresa
puede responder a los cuestionamientos de los clientes de forma eficiente, pueden
surgir problemas durante el manejo del servicio y es importante poder conocer

como resolverlos.

2.2.3 Dimension: Empatia: Es la capacidad del colaborador de ponerse en los
zapatos del cliente, tratando de darle el servicio que este se dariay que haya interés

y comprension al atenderlo.
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lIl METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion
Investigacion del tipo no experimental, correlacional, cuantitativa.

3.2 Poblacion y muestra

3.2.1 Poblacioén:

- Todos los colaboradores del gimnasio CONQUER Athletics (22
colaboradores).

No se utilizé el muestreo porque los participantes son todos los colaboradores del

gimnasio.

3.2.2 Escenario de estudio

Se llevé a cabo en el local del gimnasio CONQUER ATHLETICS, ubicado en la

calle Cavero y Mufioz 420 Urb. Las Quintanas, en la ciudad de Truijillo, Peru.

3.2.3 Participantes
- Cada colaborador del gimnasio CONQUER Athletics.

3.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Encuesta ya que es la que permite poder analizar las variables de la investigacion

y el instrumento para poder realizarla ha sido el cuestionario.

3.4 Procedimiento

12



Como primer paso, se realizo el disefio del cuestionario con el planteamiento de
items, para después validar el instrumento mediante una prueba piloto, alfa de

Cronbach y el juicio de expertos.

En la primera parte del cuestionario se describen elementos demograficos como
edad, area en la que trabaja. En la segunda parte, se describen los items para medir,
respectivamente, a través de una escala de Likert de cinco puntos, en esta escala
las respuestas se desarrollan de forma gradual, por lo general se utilizan cinco

grados o tipos de respuestas:

Se realizdé un cuestionario a todos los colaboradores del gimnasio CONQUER
Athletics (22 colaboradores), respondiendo asi, a todo lo planteado. Con

anterioridad, se realizé una prueba piloto para validar la estructura del cuestionario.

PRUEBA PILOTO CUESTIONARIO
Se realiz6é una prueba piloto a 10 colaboradores del gimnasio CONQUER Athletics

(elegidos de manera aleatoria)

Tabla 1 items del cuestionario para medir la variable gestion del talento humano y
calidad del servicio

DIMENSION ITEM

1. es dirigida por las necesidades y
requerimientos del puesto de trabajo

2. Los colaboradores cumplen con los
requerimientos del puesto de trabajo.

3. La experiencia del colaborador es un
punto importante en los procesos de

Seleccion de personal L,
seleccion.

4. La experiencia del colaborador influye
en el servicio que brinda a los clientes.
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5. El perfil profesional del colaborador es
indispensable en la seleccion de
personal

Induccidn del personal

6. Conozco mis labores y funciones
dentro de la empresa

7. Conozco la cultura organizacional de
la empresa

8. Considero que se realiz0 una
adecuada explicacion de mis funciones y
labores al momento de ingresar a
laborar.

Desatrrollo personal

9. Recibo constantemente capacitacion
por parte de la empresa para mejorar mis
habilidades y competencias

10. Las capacitaciones que recibo
influyen positivamente en el servicio a los
clientes.

11. La empresa se preocupa por la
mejora laboral de sus colaboradores

12. La empresa realiza un seguimiento
de mi desempefio

13. El seguimiento de mi desempefio
influye en mi motivacion laboral

14. El seguimiento de mi desempefio
afianza el compromiso con la empresa.

Clima laboral

15. Existe una buena comunicacién
dentro de la empresa.

16. Me siento apoyado por la empresa y
mis comparnieros de trabajo.

17. El ambiente de trabajo es Optimo y
agradable.

DIMENSION

ITEM
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18. Recibo una orientacion adecuada por
parte de los colaboradores del gimnasio

19. Los colaboradores del gimnasio
brindan confianza al momento de

Confiabilidad atender.
20. Los colaboradores del gimnasio son
responsables al momento de cumplir con
Su servicio.
21. Los colaboradores del gimnasio
muestran interés en responder mis
inquietudes.
Empatia

22. Los colaboradores del gimnasio son
corteses al momento de atenderme.

23. Los colaboradores del gimnasio son
amables al momento de atenderme.

Capacidad de respuesta

24. Recibo una respuesta adecuada a
mis inquietudes por parte de los
colaboradores.

25. Los colaboradores del gimnasio
responden de manera rapida y efectiva
mis dudas e inquietudes.

26. Los colabores del gimnasio me
brindan una respuesta acertada a mis
dudas e inquietudes.

El Alfa de Cronbach dio un 0.85 lo que significa que es una excelente confiabilidad.

Una vez validado el instrumento mencionado, se realizé el cuestionario a la unidad

de estudio en su totalidad.
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3.5 Método de analisis de datos

Al recopilar todo lo planteado (cuestionario) se realizé el analisis de la informacion

bajo la herramienta del SPSS STATICS para responder los objetivos.

3.6 Aspectos éticos

- No se utlizaron ni manipularon los datos propios de las personas
participantes en el proceso de investigacion, el cuestionario fue realizado
con el permiso de los participantes, a quienes se les compartié el propdésito

y fin de la investigacion.
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3.7 Variables y operacionalizacion

Tabla 2 Operacionalizacion de las variables

Variable 1 Definicién conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Escala de Instrumento
Operacional medicidén
o Seleccién del Competencias
Son los procedimientos | Se define como las personal
necesarios ara |acciones que realiza A 1.Totalmente en
a P Experiencia
administrar a las personas |uUna empresa para desacuerdo
de una organizacién. ( dirigir a su talento ] ] 2 En
. humano. Empezando Perfil pI’OfESIona| '
. Chiavenato, 2017) . . .
Gestion con el reclutamiento y desacuerdo Cuestionario
del talento formacion de 10s| |nduccién del Asignacion de 3 Indiferente _
humano colat_)o_radores personal funciones ' Escala de Likert
convirtiéndolos en el 4.De acuerdo
ilar de la empresa. Desarrollo Capacitacion
P P P 5.Totalmente de
personal
Seguimiento acuerdo
Clima Trabajo en equipo
laboral

Ambiente
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Variable 2 | Definicién conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Escala de Instrumento
medicién
Confiabilidad Orientacion
Confianza
1.Totalmente en
Mide por las practicas dof I Responsabilidad desacuerdo
brindadas por los Set. . e.l?e c((j)mo | a 2. En
i satisfaccion e as , ; i i
Ca(;lgad colabora_dores y las ecesidades y Empatia Interés desacuerdo Cuestionario
servicio expectativas del cliente. imi de | 3.Indiferente Escala de Likert
( Sorum, 2019) re_querlmlentos € 1S Cortesia '
clientes. 4.De acuerdo
Amabilidad 5.Totalmente de
acuerdo
Capacidad de Respuesta
respuesta adecuada
Rapidez

Conocimiento
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IV. RESULTADOS

Se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 3 Tabla cruzada Gestion del talento humano y calidad del servicio

Calidad de servicio

Gestion del talento totalmente de % De acuerdo %
humano acuerdo
de acuerdo 2 9 3 13.6
Totalmente de acuerdo 8 36.3 9 409

10 12

Total general

Nota: El 40.9% de los colaboradores estuvieron totalmente de acuerdo.

Tabla 4 Tabla Cruzada Seleccion personal y calidad del servicio

Calidad de servicio

Seleccion De En %  Indiferente %  totalmente %
de acuerdo desacuerdo de acuerdo
personal
De 3 136 1 45 8 363
acuerdo
Indiferente 1 4.5
totalmente 1 45 1 45 7 318
de acuerdo
Total 4 1 1 16
general

Nota: El 36.3% de los colaboradores estan de totalmente de acuerdo.

Tabla 5 Tabla Cruzada Induccién de personal y calidad del servicio

Calidad de servicio
Induccidn de personal totalmente de % De acuerdo %
acuerdo

de acuerdo 5 227 6 27.2
En desacuerdo 1 4.5
Indiferente 1 45
Totalmente de acuerdo 3 136 6 27.2
Total general 9 13

Nota: El 27.7% de los colaboradores estuvieron totalmente de acuerdo.

Total

general
5

17
22

Total
general

12

22

Total

general
11

22
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Tabla 6 Tabla Cruzada Desarrollo personal y Calidad del servicio

Calidad de servicio

Desarrollo personal totalmente de % De acuerdo
acuerdo
totalmente de acuerdo 9 40.9
Indiferente
De acuerdo 3 136
Total general 12 10

Nota: El 40.9% de los colaboradores estuvo totalmente de acuerdo

Tabla 7 Tabla Cruzada Clima laboral y calidad del servicio

Calidad del servicio

Clima laboral De acuerdo % Indiferente % totalmente %
de acuerdo

De acuerdo 7 3138

Indiferente 1 45 1 4.5

totalmente de 4 18.1 9 40.9

acuerdo

Total general 5 1 16

Nota: El 31.8% de los colaboradores estuvo de acuerdo.

%

22.7

13.6

Total
general
14

2
6
22

Total general

13

22
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1. PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL:

Tabla 8 Relacién entre la gestion del talento humano y la calidad del servicio

Correlaciones

Gestion del Calidad del
talento humano servicio
Coeficiente de correlacion 1.000 .782
Gestion del
talento . ]
Sig. (bilateral) .010
Rho de humano
Spearman N 20 20
Coeficiente de correlacion .782 1.000
Calidad del
SEVICIO | 5ig. ( bilateral) 010
N 22 22
Se obtuvo un puntaje de significancia del 0.010 < 0.050, con un resultado de rho de
Spearman de 0.782.
2. PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 1:
Tabla 9 Relacion entre la seleccion del personal y la calidad del servicio
Correlaciones
Seleccién de Calidad del
personal servicio
Coeficiente de 1.000 .564
Seleccion de | correlacion
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personal Sig. (bilateral) .006
Rho de
Spearman N 22 22
Coeficiente de .564 1.000
Calidad del [ correlacion
servicio _ _
Sig. ( bilateral) .006
N 22 22
Se tiene un puntaje de significancia del 0.006 < 0.050. Con un resultado de rho de
Spearman de 0.564.
3. PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 2:
Tabla 10 Relacién entre la induccion del personal y la calidad del servicio
Correlaciones
Induccion del Calidad del
personal servicio
Coeficiente de 1.000 732
Induccion del | correlacion
personal _ _
Rho de Sig. (bilateral) .009
Spearman
N 22 22
Coeficiente de 732 1.000
Calidad del | correlacion
servicio
Sig. ( bilateral) .009
N 22 22
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** |a correlacion es significativa en el nivel 0.05 (bilateral)

Se tiene un puntaje de significancia del 0.009 < 0.050. Con un resultado de rho de

Spearman de 0.732.

4. PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 3:

Tabla 11 Relacién entre el desarrollo personal y la calidad del servicio

Correlaciones

Desarrollo Calidad del
personal servicio
Coeficiente de 1.000 .816
Desarrollo correlacion
personal _ _
Rho de Sig. (bilateral) .005
Spearman
N 22 22
Coeficiente de .816 1.000
Calidad del | correlacion
servicio _ _
Sig. ( bilateral) .005
N 22 22

Se tiene un puntaje de significancia del 0.005 < 0.050. Con un resultado de Rho de

Spearman de 0.816.
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5. PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 4:

Tabla 12 Relacion entre el clima laboral y la calidad del servicio

Correlaciones

Clima Calidad del
laboral servicio
Coeficiente de 1.000 575
Clima correlacion
laboral _ _
Rho de Sig. (bilateral) .005
Spearman
N 22 22
Coeficiente de 575 1.000
Calidad del | correlacion
servicio _ _
Sig. ( bilateral) .005
N 22 22

Se tiene un puntaje de significancia del 0.005 < 0.050. Con un resultado de rho de

Spearman de 0.575.
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V. DISCUSION

En este capitulo se desea comparar los resultados obtenidos por el cuestionario dirigido
a los colaboradores del gimnasio CONQUER Athletics donde se recolecta informacion
acerca de la manera que influye la gestion de los colaboradores y el planteamiento de
otros autores en sus investigaciones con variables similares a este estudio, contestando

asi el objetivo general y los objetivos especificos planteados.

Como primer resultado para responder el objetivo general, se establece la aceptacion de
la hipotesis establecida por el investigador donde la gestién de los colaboradores se
relaciona en la calidad del prestado servicio, determinado porque hay una relacién
significativa del 0.010 siendo menor a 0.050, y una correlacion de R. Spearman de 0.782
evidenciando una relacion.Esto tiene una gran similitud con la conclusion establecida en
su investigacion por (Acosta, 2017) si se llega a desarrollar el manejo de los
colaboradores, es un buen servicio brindado al publico objetivo. Logrando esto se puede

tener colaboradores comprometidos con la organizacion.

En segundo lugar, (Manco,2018), concluye en organizaciones cumplidoras de los
procesos. Esto tiene gran similitud con los puntos ya que se obtuvo una de significancia
del 0.006 siendo menor a 0.050, y un Rho de Spearman del 0.564 (relacion positiva
moderada fuerte) lo que significa que mientras haya una seleccion de personal eficiente
y eficaz se obtendra una mejor calidad del servicio por parte de los colaboradores. Por

otro lado, se tiene una pequefia diferencia y es que los colaboradores del gimnasio
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CONQUER Athletics, no consideran que el perfil profesional sea de mayor importancia

al dar una calidad de servicio mayor.

En tercer lugar, se obtuvo que mientras haya una induccion de personal apropiada por
parte de la organizacion la calidad del servicio sera 6ptima, esto evidenciado por los
resultados obtenidos, la relacion de significancia es de un 0.009 siendo menor al 0.050
y con un Rho de Spearman del 0.732 (relacién positiva moderada fuerte). Segun
(Ribadeneira, 2017) Una empresa no puede funcionar en su totalidad cuando su talento
humano no esta comprometido al 100%, ya que, si no lo est4, no sabra contribuir con los
conocimientos y actitudes necesarias. Es por eso que el camino de induccion de
colaboradores dentro de las empresas es indispensable, para que el personal conozca
a totalidad sus funciones, reglamentos, y metas de la empresa. Conociendo la
informacion basica podra desempefarse dentro de sus puestos de trabajo de una

manera eficaz y eficiente otorgando un servicio de calidad.

En cuarto lugar, segun lo obtenido del desarrollo personal impacta de manera positiva a
la calidad del servicio otorgada por los colaboradores del gimnasio CONQUER Athletics,
esto evidenciado por una relacion de significancia de .005 siendo menor a 0.050 y con
Rho de Spearman del .816 (relacién positiva moderada fuerte), esto tiene una gran
similitud por el estudio de (Parra — Penagos, 2015) Los procesos de capacitacion
permiten mejorar muchos aspectos de colaboradores en las empresas de hoy, en

busqueda de mayor servicio.

Por ultimo, segun (Calahorrano, 2013) se establece que, al tener un buen clima en la

organizacién laboral, se ve en el manejo del servicio del colaborador brinda al cliente
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porque un colaborador que se siente y percibe su entorno comodo y agradable afectara
su lado emocional y profesional. Este resultado del estudio tiene similitud al resultado de
esta investigacion, donde se establece que mientras haya un clima laboral comodo y
agradable el servicio al cliente sera mejor. Evidenciado por una relacion de significancia
del .005 siendo menor a .050 y un Rho de Spearman del .575 (relacion positiva fuerte

moderada)
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VI. CONCLUSIONES

1. Se establece entre las variables una relacion del .782 ademas de tener una
relacion de significancia del 0.010 menor a 0.050, aceptando la hipétesis

de la investigacion. Todo esto evidencia su relacion de manera positiva.

2. Se establece entre las variables una relacion del .006 siendo menor a .050.
Lo que significa que mientras haya una seleccion de personal eficaz y
mejorada, se contara con los colaboradores idoneos para los puestos
brindando asi un servicio de calidad. Sin embargo, esta dimensién ha sido
la de menor representacién entre las demas, ya que los colaboradores
evidencian que en la seleccién de personal no se toma mucha importancia
la experiencia y el perfil profesional del colaborador y esto no afectaria la

calidad del servicio que brindan a los clientes

3. Por medio del Rho de Spearman del .732 y existe una relacion positiva
moderada fuerte, lo que evidencia que mientras los colaboradores
conozcan de manera directa por parte de la organizacion, la descripcién de
Su puesto, metas, misién, vision, planeamiento, la calidad del servicio sera

mejor.

4. Existe una relacion positiva moderada fuerte, esto significa que mientras
haya un interés en los trabajadores y estos sientan que estan mejorando
sus conocimientos y capacidades, brindaran una mejor calidad en sus

servicios a los clientes.
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5. Evidenciando una relacion positiva moderada fuerte, esto significa que un
buen ambiente laboral, con comunicacion efectiva, un trabajo de equipo

idéneo influye en la calidad del servicio.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Selerecomienda al gerente general y a la administracion del gimnasio CONQUER
Athletics, realizar capacitaciones mensuales, de manera continua para brindar
informacion importante y de calidad a sus colaboradores ya que al invertir en

mejorar los conocimientos y el desarrollo de sus trabajadores.

2. Selerecomienda al gerente general y a la administracion del gimnasio CONQUER
Athletics, hacer un seguimiento y diagnostico de los avances y el desarrollo de
sus colaboradores de manera mensual, para poder corregir los errores cometidos
y monitorear su crecimiento.

3. Se sugiere a los colaboradores del gimnasio CONQUER Athletics ser participes
de las capacitaciones dadas por la organizacion, en temas como servicio al
cliente, resolucion de problemas, para poder brindar un mejor servicio.

4. Se sugiere mejorar la eleccién de los colaboradores, ya que no se considera de

manera importante la experiencia ni el perfil profesional del postulante.
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ANEXOS

Anexo 1: Cuadros de correlacién de Spearman.

Relacion entre la seleccion de personal y la calidad del servicio

Correlaciones
GOTH1 SELECC

mm

Rhode Spearman  GDTHA1 Coeficiente de 1.000 564

correlacion
3ig. (hilateral) . 008
[+l 22 22

SELECC Coeficiente de 564 1.000
correlacidan
Sig. (hilateral) 006
[+ 22 22

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Relacion entre lainduccion del personal y la calidad del servicio

Correlaciones
GOTH1 IMOUCC
Rho de Spearman  GDTH1  Coeficiente de 1.000 7327
carrelacion
Sig. (bilateral) . 009
M 22 22
INDUCC  Cosficiente de 732 1.000
correlacian
Sig. (hilateral) 004
M 22 22

** |La correlacidn es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).



Relacion entre el desarrollo personal y la calidad del servicio

Correlaciones

GDTH  DESARR
Rho de Spearman  GDTH Coeficient de 1.000 816
carrelacion
Sig. (hilateral) o0&
N 22 22
DESARR  Coeficiente de 816 1.000
correlacion
Sig. (hilateral) 005
N 22 22

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,05 (hilateral).

Relacion del ambiente laboral y la calidad del servicio

Correlaciones
GOTH AMEBIEMTE
Rho de Spearman  GDTH Coeficiente de 1.000 575
correlacian
Sig. (hilateral) 004
I 22 22
AMBIENTE  Coeficiente de 575 1.000
correlacian
Sig. (bilateral) 0045
I 232 22

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).



Gréafico 1 Resultados del item: La seleccion del personal es dirigida por las

necesidades y requerimientos del puesto de trabajo

La seleccion de personal es dirigida por las
necesidades y requerimientos del puesto de trabajo

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente = En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Nota: El gréfico representa los resultados del cuestionario, donde el 35% de los
colaboradores del gimnasio CONQUER Athletics estuvo de acuerdo con que la seleccion
de personal es dirigida por las necesidades y requerimientos del puesto de trabajo y el

65% estuvo totalmente de acuerdo.



Gréafico 2 Resultados item: Los colaboradores cumplen con los requerimientos del

puesto de trabajo

Los colaboradores cumplen con los requerimientos del
puesto de trabajo.

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente = En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Nota: El grafico representa los resultados del cuestionario, donde el 46% de los
colaboradores del gimnasio CONQUER Athletics estuvo de acuerdo con que los
colaboradores cumplan con los requerimientos del puesto de trabajo, el 51% estuvo

totalmente de acuerdo y el 3% indiferente.



Gréafico 3 Resultados item: La experiencia del colaborador es un punto importante en

los procesos de seleccion.

La experiencia del colaborador es un punto importante en
los procesos de seleccion.

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente = En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Nota: El gréfico representa los resultados del cuestionario, donde el 58% de los
colaboradores del gimnasio CONQUER Athletics estuvo totalmente de acuerdo con que
la experiencia del colaborador es un punto importante en los procesos de seleccién y el

32% estuvo de acuerdo.



Gréafico 4 Resultados item: La experiencia del colaborador influye en el servicio que

brinda a los clientes.

La experiencia del colaborador influye en el servicio que
brinda a los clientes.

R ——

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente = En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Nota: El gréfico representa los resultados del cuestionario, donde el 44% de los
colaboradores del gimnasio CONQUER Athletics estuvo totalmente de acuerdo con que
la experiencia del colaborador influye en el servicio que brinda a los clientes, el 27%

estuvo de acuerdo, 7% indiferente y el 22% en desacuerdo.



Gréafico 5 Resultados item: El perfil profesional del colaborador es indispensable en la

selecciéon de personal

El perfil profesional del colaborador es indispensable en la
seleccion de personal

>

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente = En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Nota: El gréfico representa los resultados del cuestionario, donde el 44% de los
colaboradores del gimnasio CONQUER Athletics estuvo totalmente de acuerdo con que
el perfil profesional del colaborador es indispensable en la seleccion de personal, el 17%

estuvo de acuerdo, 8% indiferente y el 21% en desacuerdo.



Gréafico 6 Resultados item: Conozco mis labores y funciones dentro de la empresa

Conozco mis labores y funciones dentro de la empresa

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente = En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Nota: El grafico representa los resultados del cuestionario, donde el 72% de los
colaboradores del gimnasio CONQUER Athletics estuvo totalmente de acuerdo con que

conoce sus labores y funciones dentro de la empresa y el 28% de acuerdo.



Gréafico 7 Resultados item: Conozco la cultura organizacional de la empresa

Conozco la cultura organizacional de la empresa

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente = En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Nota: El grafico representa los resultados del cuestionario, donde el 88% de los
colaboradores del gimnasio CONQUER Athletics estuvo totalmente de acuerdo con que

conoce la cultura organizacional de la empresa y el 12% de acuerdo.



Gréafico 8 Resultados item: Considero que se realizé una adecuada explicacion de mis

funciones y labores al momento de ingresar a laborar

Considero que se realizé una adecuada explicacion de mis
funciones y labores al momento de ingresar a laborar.

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente = En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Nota: El gréfico representa los resultados del cuestionario, donde el 25% de los
colaboradores del gimnasio CONQUER Athletics estuvo totalmente de acuerdo con que
se realiz6 una adecuada explicacién de sus funciones y laboral al momento de ingresar

a laborar y el 75% de acuerdo.



Gréafico 9 Resultados item: Recibo constantemente capacitacion por parte de la

empresa para mejorar mis habilidades y competencias.

Recibo constantemente capacitacion por parte de la
empresa para mejorar mis habilidades y competencias.

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente = En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Nota: El gréfico representa los resultados del cuestionario, donde el 67% de los
colaboradores del gimnasio CONQUER Athletics estuvo totalmente de acuerdo con que
recibié una adecuada explicacion de sus funciones y laboral al momento de ingresar a

laborar y el 33% de acuerdo.



Gréafico 10 Resultados item: Las capacitaciones que recibo influyen positivamente en el
servicio a los clientes.

Las capacitaciones que recibo influyen positivamente en el
servicio a los clientes..

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente = En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Nota: El gréfico representa los resultados del cuestionario, donde el 90% de los
colaboradores del gimnasio CONQUER Athletics estuvo totalmente de acuerdo con que
las capacitaciones que recibi6 influyen positivamente en el servicio a los clientes y el

10% de acuerdo.



Gréafico 11 Resultados item: La empresa se preocupa por la mejora laboral de sus
colaboradores

La empresa se preocupa por la mejora laboral de sus
colaboradores

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente = En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Nota: El gréfico representa los resultados del cuestionario, donde el 76% de los
colaboradores del gimnasio CONQUER Athletics estuvo totalmente de acuerdo con que

la empresa se preocupa por la mejora labora de sus colaboradores y el 24% de acuerdo.



Gréafico 12 Resultados item: La empresa realiza un seguimiento de mi desempefio

La empresa realiza un seguimiento de mi desempefio

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente = En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Nota: El gréfico representa los resultados del cuestionario, donde el 89% de los
colaboradores del gimnasio CONQUER Athletics estuvo totalmente de acuerdo con que

la empresa realiza un seguimiento de su desempefio y el 11% de acuerdo.



Gréafico 13 Resultados item: El seguimiento de mi desempefio influye en mi motivacion
laboral

El seguimiento de mi desempeno influye en mi motivacién
laboral

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente = En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Nota: El gréfico representa los resultados del cuestionario, donde el 90% de los
colaboradores del gimnasio CONQUER Athletics estuvo totalmente de acuerdo con que

el seguimiento de su desempefio influye en la motivacion laboral y el 10% de acuerdo.



Gréafico 14 Resultados item: Existe una buena comunicacion dentro de la empresa.

Existe una buena comunicacidon dentro de la empresa.

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente = En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Nota: El grafico representa los resultados del cuestionario, donde el 84% de los
colaboradores del gimnasio CONQUER Athletics estuvo totalmente de acuerdo con que

existe una buena comunicacién dentro de la empresa y el 16% de acuerdo.



Gréafico 15 Resultados item: Me siento apoyado por la empresa y mis comparieros de
trabajo

Me siento apoyado por la empresa y mis compaferos de
trabajo..

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente = En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Nota: El gréfico representa los resultados del cuestionario, donde el 96% de los
colaboradores del gimnasio CONQUER Athletics estuvo totalmente de acuerdo con que

se siente apoyado por la empresa y comparieros de trabajo y el 4% de acuerdo.



Gréafico 16 Resultados item: El ambiente de trabajo es 6ptimo y agradable

El ambiente de trabajo es 6ptimo y agradable.

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente = En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Nota: El grafico representa los resultados del cuestionario, donde el 64% de los
colaboradores del gimnasio CONQUER Athletics estuvo totalmente de acuerdo con que

el ambiente de trabajo es 6ptimo y agradable y el 36% de acuerdo.



Grafico 17 Resultados item: Los colaboradores brindan una adecuada orientacién a los
clientes del gimnasio

Los colaboradores brindan una adecuada
orientacion a los clientes del gimnasio.

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente = En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Nota: El gréfico representa los resultados del cuestionario, donde el 35% de los
colaboradores del gimnasio CONQUER Athletics estuvo totalmente de acuerdo con que
los colaboradores brindan una adecuada orientacion a los clientes del gimnasio y el 65%

de acuerdo.



Gréafico 18 Resultados item: Los colaboradores del gimnasio brindan confianza al
momento de atender

Los colaboradores del gimnasio brindan confianza al

momento de atender.

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente = En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Nota: El gréfico representa los resultados del cuestionario, donde el 84% de los
colaboradores del gimnasio CONQUER Athletics estuvo totalmente de acuerdo con que

los colaboradores brindan confianza al momento de atender y el 16% de acuerdo.



Gréafico 19 Resultados item: Los colaboradores del gimnasio son responsables al
momento de cumplir con su servicio

Los colaboradores del gimnasio son responsables al
momento de cumplir con su servicio.

-

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente = En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Nota: El gréfico representa los resultados del cuestionario, donde el 55% de los
colaboradores del gimnasio CONQUER Athletics estuvo totalmente de acuerdo con que

los colaboradores del gimnasio son responsables al momento de cumplir con su servicio

y el 45% de acuerdo.



Gréafico 20 Resultados item: Los colaboradores del gimnasio muestran interés en

responder mis inquietudes

Los colaboradores del gimnasio muestran interés en
responder las inquietudes del cliente.

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente = En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Nota: El gréfico representa los resultados del cuestionario, donde el 65% de los
colaboradores del gimnasio CONQUER Athletics estuvo totalmente de acuerdo con que
los colaboradores del gimnasio muestran interés en responder mis inquietudes y el 35%

de acuerdo.



Gréafico 21 Resultados item: Los colaboradores del gimnasio son corteses con los
clientes

Los colaboradores del gimnasio son corteses con los
clientes

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente = En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Nota: El grafico representa los resultados del cuestionario, donde el 63% de los
colaboradores del gimnasio CONQUER Athletics estuvo totalmente de acuerdo con que

los colaboradores del gimnasio son corteses con los clientes y el 37% de acuerdo.



Gréafico 22 Resultados item: Los colaboradores del gimnasio son amables con los
clientes

Los colaboradores del gimnasio son amables con los
clientes

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente = En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Nota: El gréfico representa los resultados del cuestionario, donde el 92% de los
colaboradores del gimnasio CONQUER Athletics estuvo totalmente de acuerdo con que

los colaboradores del gimnasio son amables con los clientes y el 8% de acuerdo.



Gréafico 23 Resultados item: Resuelvo las dudas e inquietudes de los clientes con una
respuesta adecuada

Resuelvo las dudas e inquietudes de los clientes con una
respuesta adecuada.

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente = En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Nota: El gréfico representa los resultados del cuestionario, donde el 65% de los
colaboradores del gimnasio CONQUER Athletics estuvo totalmente de acuerdo con que
se resuelve las dudas e inquietudes de los clientes con una respuesta adecuada y el

35% de acuerdo



Grafico 24 Resultados item: Respondo de manera rapida y efectiva las dudas e
inquietudes de los clientes

Respondo de manera rapida y efectiva las dudas e
inquietudes de los clientes.

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente = En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Nota: El gréfico representa los resultados del cuestionario, donde el 85% de los
colaboradores del gimnasio CONQUER Athletics estuvo totalmente de acuerdo con que

se responden de manera rapida y efectiva las dudas e inquietudes de los clientes y el

15% de acuerdo



Gréafico 25 Resultados item: Respondo de manera acertada y con fundamentos a las

dudas e inquietudes de los clientes

Respondo de manera acertada y con fundamentos a las
dudas e inquietudes de los clientes.

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente = En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Nota: El gréfico representa los resultados del cuestionario, donde el 56% de los
colaboradores del gimnasio CONQUER Athletics estuvo totalmente de acuerdo con que
se responden de manera rapida y efectiva las dudas e inquietudes de los clientes y el
44% de acuerdo

Anexo 2: Instrumento Cuestionario

CUESTIONARIO

El siguiente cuestionario sirve como instrumento para recolectar la informacion acerca
de la influencia de la gestion del talento humano en la calidad del servicio del gimnasio

CONQUER Athletics de la ciudad de Truijillo.



- Esta encuesta esta dirigida a los colaboradores del gimnasio CONQUER Athletics
de la ciudad de Truijillo.
Indicaciones: marque con un (X) la respuesta que mas se ajuste a los items considerando

lo siguiente:

1). Totalmente en desacuerdo
2). En desacuerdo

3). Indiferente

4). De acuerdo

5). Totalmente de acuerdo

Area en la que trabaja:

Edad:

ITEM DEL CUESTIONARIO Puntaje

Dimensién: Seleccion del personal 112|3]|4|5

Competencias 1. La seleccion del personal es dirigida por
las necesidades y requerimientos del
puesto de trabajo

2. Los colaboradores cumplen con los
requerimientos del puesto de trabajo.

Experiencia 3. La experiencia del colaborador es un
punto importante en los procesos de
seleccion.

4. La experiencia del colaborador influye
en el servicio que brinda a los clientes.

Perfil Profesional 5. El perfil profesional del colaborador es
indispensable en la seleccion de personal

Dimension: Induccion del personal




Asignacion de
funciones

6. Conozco mis labores y funciones dentro
de la empresa

7. Conozco la cultura organizacional de la
empresa

8. Considero que se realizé una adecuada
explicacion de mis funciones y labores al
momento de ingresar a laborar.

Dimension: Desarrollo del personal

Capacitacion

9. Recibo constantemente capacitacion
por parte de la empresa para mejorar mis
habilidades y competencias

10. Las capacitaciones que recibo influyen
positivamente en el servicio a los clientes.

11. La empresa se preocupa por la mejora
laboral de sus colaboradores

Seguimiento

12. La empresa realiza un seguimiento de
mi desempefio

13. El seguimiento de mi desempefio
influye en mi motivacion laboral

14. El seguimiento de mi desempefio
afianza el compromiso con la empresa.

Dimensién: Clima laboral

Trabajo en equipo

15. Existe una buena comunicacién dentro
de la empresa.

16. Me siento apoyado por la empresa y
mis compaferos de trabajo.

Ambiente

17. El ambiente de trabajo es oOptimo y
agradable.

ITEM DEL CUESTIONARIO

Puntaje

Dimension: Confiabilidad

2

3

4




Orientacioén 1. Los colaboradores brindan una
adecuada orientacion a los clientes del
gimnasio.

Confianza 2. Los colaboradores del gimnasio brindan
confianza al momento de atender.

Responsabilidad 3. Los colaboradores del gimnasio son
responsables al momento de cumplir con
Su servicio.

Dimension: Empatia

Interés 4. Los colaboradores del gimnasio
muestran interés en responder las
inquietudes del cliente

Cortesia 5. Los colaboradores del gimnasio son
corteses con los clientes

Amabilidad 6. Los colaboradores del gimnasio son
amables con los clientes

Dimension: Capacidad de respuesta

Respuestas 7. Resuelvo las dudas e inquietudes de los
adecuadas clientes con una respuesta adecuada.
Rapidez 8. Respondo de manera rapida y efectiva

las dudas e inquietudes de los clientes.

Conocimiento 9. Respondo de manera acertada y con
fundamentos a las dudas e inquietudes de
los clientes.

Anexo 3: Juicio de expertos

INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTOS PARA VALIDAR INSTRUMENTOS DE

RECOLECCION DE DATOS

I.  DATOS INFORMATIVOS



1.1 Apellidos y nombres del experto:

1.2 Grado académico que ostenta:

1.3 Institucion donde trabaja:

1.4 Experiencia laboral (afios):

1.5 Titulo de la tesis: La Gestion del talento humano y la calidad del servicio del
gimnasio CONQUER Athletics en el afio 2021.

1.6 Nombre del autor de la tesis: Cornejo Fhon, Kiara Patricia

1.7 Nombre del instrumento a validar: Cuestionario sobre la influencia de la gestion

del talento humano en la calidad del servicio dirigido a los colaboradores del gimnasio

CONQUER Athletics de la ciudad de Truijillo.

. ASPECTOS A VALIDAR

CRITERIO

INDICADORES

DEFICIENTE

BAJA

REGULAR

BUENA

MUY BUENA

10 15 20

25

30 35

40

45

50

55

60

65

70 75

80

85

90

95

100

1.Claridad

Esta redactado
con lenguaje
apropiado

2.0Objetividad

Describe ideas
relacionadas
con la realidad a
solucionar

3.Actualizacion

Sustentado en
aspectos
tedricos
cientificos de
actualidad

4.0rganizacion

El instrumento
contiene
organizacion
l6gica

5. Suficiencia

El instrumento
contiene
aspectos en
cantidad y
calidad

6.Intencionalidad

Adecuado para
mejorar la
gestion publica

7.Consistencia

Basado en
aspectos
tedricos
cientificos

8.Coherencia

Entre las
variables,
indicadores y el
instrumento




9.Metodologia El instrumento
responde al
proposito del
diagnéstico

10.Pertinencia Util y adecuado
parala
investigacion

TOTAL

lll.  OPINION DE APLICABILIDAD

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

V. Lugar y Fecha: Truijillo, de del 2021

FIRMA DEL EXPERTO

DNI:
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ﬁ UsivERSIDAD CESAR WALLEID

INFORME SOBRE JUNCIO DE EXFERTOS PARA VALIDAR INSTRUMENTOS DE

DATOS INFORMATIVDS

RECOLECCEIN DE DATOS
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