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Resumen

La presente tesis se relaciona con un tema de vital importancia para la actividad
vinculada al sector eléctrico. El objetivo principal de la tesis fue determinar en qué
medida se relaciona la Gestidon del talento humano y la Satisfaccion del cliente en
la empresa Electrocentro S.A. de la provincia de Huancayo, region Junin, afio 2023.
El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, de tipo basica, de alcance
correlacional; el método fue el cientifico deductivo, sobre la base de un disefio no
experimental, de corte transeccional (transversal). Se trabajo con un tipo de
muestra no probabilistica conformada por 300 clientes del servicio de suministro de
electricidad brindado por la empresa Electrocentro S.A., ubicada en la provincia de
Huancayo, region Junin, afio 2023. La técnica aplicada fue la encuesta, como
instrumento el cuestionario, conformado por 23 items, en total, para ambas
variables; su aplicacion se dio a través de medios digitales (Google forms y
correos), con preguntas cerradas de tipo escala Likert compuesta por 5 niveles. La
validez de medicion del instrumento fue determinada por juicio de expertos de dos
especialistas relacionados con el sector de electricidad. En cuanto a la hipotesis
planteada se valido que la Gestion del talento humano se relaciona de manera
directa y significativa con la Satisfaccion del cliente en la empresa Electrocentro
S.A., Huancayo, en el periodo 2023, ya que se tuvo un p — valor de (0.000) y un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,899. Finalmente, con ello se
determina que, la gestidn del talento humano se correlaciona con la satisfaccion de

los clientes de la muestra de este estudio.

Palabras clave: Gestion del talento humano, Satisfaccion del cliente, empresa

eléctrica, motivacion, imagen comercial.
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Abstract

This thesis is related to a topic of vital importance for the activity linked to the
electricity sector. The main objective of the thesis was to determine to what extent
human talent management and customer satisfaction are related in the company
Electrocentro S.A. from the province of Huancayo, Junin region, year 2023. The
research approach was quantitative, basic, correlational in scope; The method was
deductive scientific, based on a non-experimental, cross-sectional design. We
worked with a type of non-probabilistic sample made up of 320 clients of the
electricity supply service provided by the company Electrocentro S.A., located in the
province of Huancayo, Junin region, year 2023. The technique applied was the
survey, as an instrument the questionnaire, made up of 23 items in total for both
variables; Its application was through digital media (Google forms and emails), with
closed questions on a Likert scale composed of 5 levels. The measurement validity
of the instrument was determined by expert judgment of two specialists related to
the electricity sector. Regarding the proposed hypothesis, it was validated that
human talent management is directly and significantly related to customer
satisfaction in the company Electrocentro S.A., Huancayo, in the period 2023, since
there was a p - value of (0.000) and a Spearman's Rho correlation coefficient of
0.899. Finally, this determines that human talent management correlates with the

satisfaction of the clients in the sample of this study.

Keywords: Human talent management, customer satisfaction, electrical company,

motivation, commercial image.

Xii



Introduccién

En el entorno empresarial actual, caracterizado por su complejidad y competencia
agresiva, la captacion y retencion de clientes se vuelven imperativas para asegurar
la rentabilidad y el crecimiento continuo de las empresas. Es fundamental que estas
ofrezcan productos con atributos diferenciadores, como precios competitivos, valor
agregado, innovacion y sostenibilidad ambiental. De lo contrario, enfrentaran una
alta rotacion de clientes, quienes buscaran alternativas que satisfagan eficazmente
sus necesidades. La presente investigacion se centra precisamente en este tema.
Electrocentro S.A. ha estado lidiando con problemas relacionados con la
insatisfaccion de sus clientes respecto al servicio eléctrico que ofrece. En base a
esto, la empresa debe emplear todos los medios disponibles para satisfacer las
necesidades de sus clientes y asegurarse de que estos estén completamente
satisfechos. En este sentido, una de las posibles soluciones al problema que
enfrenta la empresa objeto de investigacion es la inadecuada e ineficiente Gestion

del talento humano.

Precisamente, el presente trabajo tiene como finalidad demostrar la relacion que
existe entre la Gestidon del talento humano y la Satisfaccién del cliente en la

empresa Electrocentro S.A., provincia de Huancayo, region Junin, afio 2023.

En este sentido, el presente trabajo de investigacion tiene la siguiente estructura:
En el Capitulo I, titulado planteamiento del estudio se detalla el planteamiento y
formulaciéon de problema general y los problemas especificos; los objetivos de
investigacion vy las justificaciones correspondientes. el Capitulo Il titulado marco
tedrico, se analizaran los antecedentes, bases tedricas, y la definicién de términos
basicos. el Capitulo Ill denominado hipétesis y variables las hipétesis tanto general
como especificas, asi como la identificacion de las dos variables de investigacion
fueron detalladas en el tercer capitulo de la tesis, mencionando cada una de
manera mas profunda y explicando las dimensiones de la Gestion el talento
humano, asi como también fueron explicadas las cuatro dimensiones de la variable
satisfaccion del cliente. Se analizaron las hipoétesis, la identificacion y la

operacionalizacién de las variables. en el Capitulo IV, titulado metodologia se
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abordan el enfoque, tipo, nivel, método y disefio de la investigacion, poblacion,
muestra, técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos. En el Capitulo V, titulado
resultados, se desarrollaran los resultados y analisis de las encuestas realizadas,
asi como la discusion de estos resultados. Finalmente, se encuentra las
conclusiones y recomendaciones, junto con la biografia y algunos anexos que
constituyen parte importante de la investigacion.

La Autora.
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1.1.

Capitulo |

Planteamiento del Estudio

Planteamiento y formulacién del problema

1.1.1. Planteamiento del problema.

Segun Hernandez y Mendoza (2018) afirma que “plantear el problema
significa afinar, precisar y estructurar la idea de investigacion, lo cual
involucra mayor formalizacion y delimitacion en el caso del enfoque
cuantitativo” (p. 40). Basado en lo dicho anteriormente, se analizan las

variables objeto de la presente investigacion.

En el presente estudio, se conceptualizan los aspectos relacionados a
dos variables, de las cuales se espera conocer la correlacion existente
entre ambas, siendo estas: (a) gestion del capital humano y (b)
satisfaccion del cliente en la empresa Electrocentro S.A., sede en

Huancayo.

La Gestion del talento humano en América Latina se ha convertido en
un tema de creciente relevancia en el ambito empresarial y académico
en las ultimas décadas. Con una region diversa en términos de
culturas, economias y recursos humanos, la gestion efectiva del talento
se presenta como un desafio multifacético que requiere un enfoque
adaptativo y estratégico. En el contexto actual, las organizaciones se
encuentran en un entorno muy volatil e incierto que requiere un enfoque
claro en el impacto de las habilidades percibidas y el desarrollo del
valor del equipo son caracteristicas fundamentales del capital humano
(Garcia et al., 2014).

Al respecto, estudios de la consultora Korn Ferry (2020) confirman que
muchas empresas de la region enfrentan desafios relacionados con la
retencion y el desarrollo de talento, lo que repercute negativamente en
la calidad del servicio ofrecido a los clientes. Por ejemplo, las empresas

que invierten en programas de formacion y bienestar logran una mejora
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considerable en la eficiencia operativa y en la percepcion del cliente
sobre el servicio recibido. En Brasil, una investigacion de la Fundacion
KPMG (2024) encontré que el 65% de las empresas con una alta
satisfaccion del cliente tenian programas avanzados de Gestidén del
talento humano, con enfoque en el desarrollo profesional y la gestion

del desempeiio.

Asi también, segun el estudio de Gutiérrez (2020), la crisis generada
por el COVID-19 suscitd retos sin precedentes que obligaron a las
organizaciones a reexaminar el valor de la administracion del capital
humano. Esta reevaluacion se fundamenté en el hecho de que
multiples estudios habian puesto de manifiesto que la Gestion del
Talento Humano constituia un recurso estratégico esencial para
alcanzar las metas corporativas, aprovechando las destrezas, el

conocimiento, la disposicion y el criterio de los empleados.

En el contexto ecuatoriano, una investigaciéon realizada por Andrade
(2015) reveld una problematica significativa en la empresa de
telecomunicaciones Claro. El estudio puso de manifiesto que los
ejecutivos del segmento de ventas masivas experimentaban niveles
reducidos de satisfaccion laboral. Esta situacion se atribuyo
principalmente a dos factores criticos: la ausencia de un plan de
incentivos salariales bien estructurado y la carencia de un
departamento dedicado a la gestidén del talento humano. Asi también,
se encontr6 que, en comparacion con otras compafias de
telecomunicaciones del pais, los empleados de Telecom no disfrutaban
de los mismos beneficios econdémicos. A pesar de que estos ejecutivos
se encargaban de comercializar teléfonos inteligentes y captar nuevos

clientes, no recibian bonificaciones por alcanzar sus metas de ventas.

En un estudio en Espaina, Maté et al. (2015) sefalaron que el sector
hotelero habia experimentado transformaciones significativas en los
anos recientes, como resultado de un entorno global cada vez mas

competitivo. Los investigadores argumentaron que, para mantener su
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relevancia en el mercado, las empresas hoteleras necesitaban
adaptarse a las cambiantes exigencias de sus clientes. Para garantizar
una experiencia satisfactoria y placentera a sus clientes, la industria
hotelera espafiola debia implementar principios de gestion de calidad
total. Este enfoque integral destacaba la importancia crucial del capital
humano como factor determinante en la generacion de satisfaccion

entre los usuarios.

A nivel nacional, la relacién entre la Gestion del talento humano vy la
satisfaccion del cliente también ha sido objeto de analisis. Un estudio
de la Camara de Comercio de Lima (2021) indica que muchas
empresas peruanas aun presentan deficiencias en la implementacion
de estrategias de Gestion del talento humano, lo que repercute
negativamente en la calidad del servicio al cliente. Las principales
areas de oportunidad identificadas incluyen la falta de capacitacion
especializada, procesos de seleccidn poco eficientes y una limitada
cultura organizacional enfocada en el desarrollo del talento. Estas
carencias generan problemas como tiempos de respuesta lentos,
atencion poco personalizada y, en ultima instancia, un bajo nivel de

satisfaccion del cliente.

En el Férum MBA de La Universidad en internet (2023), se hall6 que
las empresas peruanas que invierten en capacitacion y en un liderazgo
orientado al desarrollo del talento logran un incremento del 18% en la
satisfaccion de sus clientes, particularmente en sectores como la
banca, telecomunicaciones y retail. Sin embargo, el mismo estudio
sefala que una gran parte de las organizaciones aun carece de
estrategias robustas de Gestion del talento humano, lo que limita su
capacidad para mejorar la experiencia del cliente.

En esa misma linea, en el estudio de Mendoza (2016), se encontré que
la empresa Electrocentro S.A. durante el afio 2015 experimentaba un
incremento notable en la incidencia de reclamaciones por parte de su

base de clientes, entre otros incidentes mas. Tras la culminacion del
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trabajo de investigacion, se logré analizar y determinar la influencia que
ejercia la calidad del servicio sobre la satisfaccidén de los clientes de la
Empresa Electrocentro S.A. Dicho de otro modo, se concluyd que el
problema estuvo relacionado a una regular gestién de calidad en el
servicio eléctrico, asi también, esta deficiencia no solo impactaba
negativamente en los niveles de satisfaccion de los usuarios, sino que
ademas exponia a la entidad a potenciales sanciones regulatorias,

comprometiendo asi su integridad patrimonial.

En su estudio, Gil (2017) reveld un dato preocupante: las empresas del
pais experimentaban una tasa anual de rotacién de personal del 30%.
Esta cifra se consideraba significativa y alarmante, especialmente al
compararla con las estadisticas de otros paises de la region. Segun el
autor, esta constante pérdida de capital humano tenia repercusiones
graves para las organizaciones peruanas. Entre las consecuencias
mas notables se encontraban una disminucién en la productividad, una
reduccion en la competitividad empresarial y un deterioro en la

eficiencia de las actividades de gestion administrativa.

Asi también, en dicho estudio se destacd que este fendmeno no solo
afectaba a las empresas en términos de recursos humanos, sino que
también impactaba negativamente en diversos aspectos operativos y
estratégicos de las organizaciones peruanas. Esta situacién planteaba
un desafio significativo para el sector empresarial del pais, sugiriendo
la necesidad de implementar estrategias efectivas de retenciéon y

desarrollo del talento.

Parimango (2016), en su estudio sobre la empresa Inversiones Mishel
en Trujillo, Perq, identificé una serie de problemas operativos que
afectaban significativamente la eficiencia de la organizacion. Se
encontré que los empleados de la empresa mostraban un bajo nivel de
rendimiento en sus actividades laborales. Entre los principales
problemas detectados se encontraban retrasos en la produccion,
cuellos de botella en la entrega de productos a los clientes, pérdidas
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de tiempo y duplicacion de tareas. Estas deficiencias se atribuyeron a
la falta de una gestién administrativa y de recursos humanos adecuada.
La empresa operaba sin procesos estandarizados que garantizaran un
nivel de calidad consistente, y carecia de un manual que normara las

principales actividades del personal.

La investigacion destacé la importancia crucial de implementar
actividades enfocadas en la gestion administrativa y la gestion de
recursos humanos para alcanzar los objetivos organizacionales. El
estudio también sugirié que una mejora en estos aspectos podria llevar
a un aumento significativo en la eficiencia y productividad de la

empresa.

Asi también, el autor Morales (2018), encontré que la empresa Queiroz
Galvao, un grupo brasilehio que opera en sectores como la
construccion, petrdleo y siderurgia, mostraba deficiencias en la
satisfaccion de sus clientes. Las quejas principales estaban
relacionadas con los retrasos en la entrega de obras y servicios, asi
como con los largos tiempos de espera para la atencion de solicitudes
Al respecto, se encontré que la empresa carecia de un programa de
fortalecimiento de competencias, lo que le impedia mejorar el
desempefio general de los colaboradores a través de la capacitacion.
Finalmente, se determind que las practicas en la Gestidon del talento
humano contribuian a los problemas de satisfaccion del cliente y

eficiencia operativa que enfrentaba la empresa.

Finalmente, en una investigacién, la industria de servicios en Lima
destacd que las empresas que priorizan la capacitacion y el desarrollo
profesional de sus empleados logran mejorar no solo la satisfaccion del
cliente, sino también la lealtad de estos, reduciendo el indice de quejas
en un 30%. No obstante, el estudio resalta que las empresas peruanas
aun muestran dificultades en la implementacion sistematica de

programas de Gestién del talento humano, lo que las coloca en
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desventaja competitiva frente a companias internacionales que ya han

adoptado estas practicas con éxito (Reyes, 2023).

En cuanto a la empresa de estudio, La Empresa Regional de Servicio
Publico de Electricidad del Centro S.A. (Electrocentro S.A.) fue
autorizada a operar el 21 de diciembre de1983, mediante resolucion
Ministerial N° 319-83-EM/DGE del Ministerio de Energia y Minas
(MEM), y su constitucion como empresa publica de derecho privado se
formalizé mediante escritura publica del 6 de agosto de 1984, con

domicilio legal Jirobn Amazonas 641 - Huancayo.

Actualmente, Electrocentro S.A. es una persona juridica organizada
como Sociedad Andnima que realizan actividades relacionadas con la
distribucién y comercializacién de energia eléctrica, dentro de nuestra
zona de concesion, que son los departamentos de Huanuco, Pasco,
Junin, Huancavelica y parte de Ayacucho. En adicion, y en menor
medida, desarrolla actividades de sub-transmisién y generacién, su
ambito de jurisdiccion comprende los departamentos de Junin, Cerro
de Pasco, Huancavelica, Huanuco, Ayacucho y parte del departamento

de Lima.

Figura 1

Zona de concesion de Electrocentro S.A.
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Fuente: Ley de Concesiones Eléctricas y Reglamento.
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Las actividades principales son: Enfoque al cliente, Maximizacion de la
rentabilidad, Incremento de la productividad, Inversidon en nuevas
instalaciones, Gestion comercial, Mantenimiento en (generacion,
transmision, distribucion) y Fiscalizacion, etc. Actualmente, la actividad
principal de Electrocentro es la distribucion y comercializacion de
energia eléctrica dentro del area de sus concesiones, comprendidas en
las regiones de Huanuco, Pasco, Junin, Huancavelica y parte de

Ayacucho. Atendiendo a mas de 400 mil clientes.

Tabla 1
Unidades de negocios de Electrocentro S.A.

Huanuco Huancayo Total

Descripcion  Unidades Selva Huancavelica Ayacucho Tingo Tarma- Valle

Central Maria Pasco  Mantarp
Clientes Cantidad  40.780 44387 81.226 74283 78173 156856 474191
Areade Km2 135 256 709 541 1510 2.394 6.343
Concesion
Redes BT Km 1029.79 1380.55 149711 931.46 150521 302158 9375.70
Redes MT Kim 1711.70 1604.656 1956.02 95132 1749.99 202037 99453
SED Canitdad  1.322  1.1212 1.541 992 1.445 3.252 9.765

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2
Politica de calidad
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DOCUMENTO DE DIRECCION Cdigo: BD-01-04

ALINEAMIENTO DE LA POLITICA DE | Versian: 01/01-09-06

LA CALIDAD CON LOS OBJETIVOS | . . _
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Politica de la Calidad Qhjetivo Estratégico Chjetivo Especifico
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clientes. .. 3.- Crecimiento de los Ingresos

por Ventas.
4 .- Incorporar nuevos clientes.
8- Eficiencla en Procesos
Comerciales.

con los estandares de|Aumentarla Prodqctividad.

1.- Aumentar la Rentabilidad.

7.~ Mejorar Clima

Organizacional.

9.- Garantizar la Calidad del
Senvicio.

10.- Optimizar Control  de

Operaciones.

11.- Reduccién de Pérdidas de
Energia.

14.- Promover la Participacion
Proactiva del trabajador.

.a travées de la
continua de l0s procesos. ..

mejora

Mejorar Instalacicnes
Existentes y Desarrollar
MNuevos Proyectos.

5- Ser reconocidos por el
Cliente por la calidad del
senvicio.
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Ampliar Cobertura Eléctrica.

12 - Optimizar la Ejecucion del
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Contar con los Recursos
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13.- Mejorar eficiencia del
trabajador.
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Competencias del Trabajador.

Fuente: Elaboracion propia

Se han establecido las lineas de autoridad y responsabilidad, dentro de

la organizacion, determinando perfiles de puestos, detallados en el

Manual de Organizacion y Funciones, considerandose la siguiente

estructura organica:
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Figura 3

Estructura organica
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Fuente: Elaboracién propia.

La Vision es ser reconocidos como una empresa de distribucion
eléctrica de excelencia, que brinda servicios de calidad a sus clientes

e incentiva y premia la creatividad y desempefio de sus trabajadores.

La Misién es atender las necesidades de sus clientes con una oferta de
servicios que contribuya a mejorar su calidad de vida, con el apoyo de
los recursos humanos mas calificados y desempefiando tareas con

seguridad, preservando el medio ambiente e incorporando
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permanentemente nuevas tecnologias para la prestacion de un servicio

confiable y rentable.

Segun el informe publicado por Distriluz (2022), al concluir el afio 2022
Electrocentro S.A. atendid a un total de 924,798 clientes, con un
crecimiento de 30,713 clientes respecto al afio anterior, en el que se
atendid6 a 894,085 clientes. En ese sentido, Electrocentro ha
experimentado un crecimiento significativo en la atencion a sus clientes
durante el afno 2022. Este crecimiento demuestra el compromiso de
Electrocentro S.A. en brindar un servicio de calidad y satisfacer las

necesidades de sus clientes.

Figura 4

Evolucioén del numero de clientes de Electrocentro S.A — 2022

1,000,000
924,798
900,000
829280 857335
$00.000 807497
777993
739024

700,000

600,000

500,000

400,000 4

0 0 0 0 0 0 0
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Fuente: Distriluz (2022) “Electrocentro S.A - Proyecto de Memoria Anual 2022” (p.
65).

Sin embargo, en relacion al sector comercial, segun el informe
"Proyecto Memoria Anual 2022" de Electrocentro S.A., se revel6 que el
indice de Satisfaccion de la Calidad Percibida en el afio 2022 fue del
38.56%. Esto representa una disminucién del 4.16% en comparacion
con el aino anterior, donde se obtuvo un indicador del 42.72% (Distriluz,
2022). Este resultado evidencia que la empresa no logré alcanzar la
meta establecida para el afio 2022, sino también, evidencia que hubo
un decrecimiento en dicho indicador, lo cual no es favorable para la
empresa. Por lo tanto, la percepcion de calidad por parte de los clientes

ha disminuido en el ultimo ano.

24



Figura 5

Indice de satisfaccion de calidad percibida de Electrocentro S.A. — 2022
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Fuente: Distriluz (2022) “Electrocentro S.A - Proyecto de Memoria Anual 2022” (p.
58).

Asimismo, en el informe se evidencian reducciones significativas en
tres areas del indice de Satisfaccion de la Calidad Percibida (ISCAL):
Suministro de energia, Imagen e informacion y comunicacién. Segun
Distriluz (2022), estas disminuciones se deben principalmente a las
limitaciones generadas por la pandemia y las interrupciones que han

afectado la percepcion de la poblacion.

En esa misma linea, durante el afo 2022, se registraron un total de
34,978 reclamos, lo que equivale a un promedio mensual de 2,915
reclamos. Esto representa un indice de reclamo del 31.52% por cada
10,000 clientes, un aumento en comparacién con el afio 2021
(29.03%). El incremento en el indice de reclamos ha sido
principalmente atribuido a los costos del precio por kilovatio hora (Kwh),
debido a la eliminacion de normativas como el "Bono de electricidad",
asi como a las restricciones en las “facilidades de pago”. Ademas, el
retorno gradual a las diversas actividades laborales por parte de los
usuarios también ha influido en este aumento (Distriluz, 2022). En

efecto, estos resultados indican la necesidad de que Electrocentro
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tome medidas para abordar las preocupaciones y necesidades de sus

clientes, mejorando la calidad del servicio y buscando diferentes

soluciones que satisfagan sus expectativas.

Tabla 2

Nuamero de reclamos de Electrocentro S.A durante el 2022

Afio 2022
Indice de Indice de
Reclamos Reclamos Mumero de reclamos x relcamos
Mes fundados clientes Cada 10 000 fundados x

Clientes
Enero 2956 5a1 B96.777 32.96 6.59
Febrero 3.040 245 900,216 3377 272
Marzo 2,387 438 901,563 26.48 4 87
Abril 2,805 484 903,624 31.04 5.36
Mayo 2,669 b9 905,670 2847 5.62
Junia 3,083 b2 907,935 33.96 5.64
Julio 2737 459 910,257 3007 5.04
Agosfo 3,111 512 911,986 341 561
Setiembre 3,039 40 913,590 33.26 449
Octubre 3,132 r3 916,418 3418 4.07
Moviembre 3,466 Ira 920,054 3767 4.08
Diciembre 2,553 310 924 790 27.61 3.35
Total 34978 5,214 924 790
Promedio 2915 435 31.52 470

Fuente: Distriluz (2022) “Electrocentro S.A - Proyecto de Memoria Anual 2022” (p.

63).

Figura 6

Evolucién de reclamos totales y fundados de Electrocentro S.A. durante el

2022

Evolucién de Reclamos Totales y Fundados 2022
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Fuente: Distriluz (2022) “Electrocentro S.A - Proyecto de Memoria Anual 2022” (p.
63).

Como se observa en la tabla 2 y figura 6, el numero de reclamos
fundados fue de 5,219, lo que representa el 14.92% del total de
reclamos presentados. Esto se traduce en un indice de reclamos
fundados de 4.70 por cada 10,000 clientes. Este resultado ha
experimentado un aumento en comparacion con el afio 2020, donde el
indice fue de 5.6 (Distriluz, 2022). La cantidad de reclamos constituye
un indicador inequivoco de la insatisfaccidon del cliente respecto a las
operaciones de Electrocentro S.A. Estos datos indican una cantidad
significativa de reclamos, los cuales han sido autenticados y aceptados
como legitimos por la empresa. Es de suma importancia que la
empresa tome debida nota de estos reclamos confirmados, ya que
proporcionan una ocasion para detectar areas de mejora y aplicar
medidas correctivas que satisfagan las necesidades y expectativas de
los clientes. Es crucial destacar que abordar y resolver estos reclamos
de manera oportuna es fundamental para mantener la satisfaccion y la

confianza de los clientes en la empresa.

En base a lo detallado anteriormente, la empresa Electrocentro S.A.
demuestra ciertas deficiencias en relacién a la disminucion del indice
de Satisfaccion de la Calidad Percibida en el afio 2021 y 2022, o del
incremento en los reclamos por parte de los clientes que es un
indicador claro de esta insatisfaccion. Estas deficiencias pueden estar
relacionadas con diversos factores, como problemas en la entrega del
servicio, falta de cumplimiento de los estandares de calidad,
deficiencias en el servicio al cliente, entre otros. Sin embargo, se toma
en cuenta el factor de “capital humano”, ya que la forma en que los
empleados interactuan con los clientes, su nivel de compromiso y
satisfaccion laboral, asi como su capacitacion y desarrollo profesional,
pueden tener un impacto significativo en la experiencia y Satisfaccion

del cliente.
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Es de vital importancia llevar a cabo una investigacion para determinar
si existe una relacion significativa y directa entre la Gestion del talento
humano. Este analisis podria implicar un estudio detallado de diversos
factores, como los conocimientos, habilidades, capacidades,
motivacion y actitudes. Al profundizar en esta investigacion, se podrian
identificar patrones o tendencias que sugieran como las practicas de
Gestidn del talento humano influyen en la satisfaccion del cliente y, por
ende, en la cantidad y naturaleza de los reclamos recibidos. Este
enfoque permitiria a la empresa comprender mejor la dinamica
subyacente y tomar medidas mas precisas y efectivas para abordar
cualquier deficiencia en la Gestidon del talento humano que pueda estar
afectando la experiencia del cliente. En caso de confirmarse esta
relacion, se abriria la oportunidad para que Electrocentro S.A.
identifique las practicas de Gestion del talento humano que impactan
positivamente en la satisfaccion del cliente, asi como aquellas que
podrian estar obstaculizando este objetivo. Esta validacion
proporcionaria a la empresa informaciéon valiosa para la toma de
decisiones estratégicas y la implementacion de mejoras en sus
politicas y procesos de Gestion del talento humano. En este sentido,
surge la siguiente interrogante: ¢ Cual es la relacion existente entre la
Gestiéon del talento humano y la Satisfaccion del cliente en

Electrocentro S.A., Huancayo, durante el periodo 20237

1.1.2. Formulacién del problema.

A. Problema General.

¢ Qué relacion existe entre la Gestion del talento humano vy la
Satisfaccion del cliente en la empresa Electrocentro S.A,,
Huancayo, en el periodo 20237
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B. Problemas Especificos.

e ;Qué relacion existe entre los conocimientos y la
Satisfaccion del cliente en la empresa Electrocentro S.A.,
Huancayo, en el periodo 20237

e ;Qué relacion existe entre las habilidades y la Satisfaccion
del cliente en la empresa Electrocentro S.A., Huancayo, en
el periodo 20237

e ;Qué relacion existe entre las capacidades y la Satisfaccion
del cliente en la empresa Electrocentro S.A., Huancayo, en
el periodo 20237

e ;Qué relacion existe entre la motivacion y la Satisfaccion del
cliente en la empresa Electrocentro S.A., Huancayo, en el
periodo 20237

e ;Qué relacion existe entre las actitudes y la Satisfaccion del
cliente en la empresa Electrocentro S.A., Huancayo, en el
periodo 20237

1.2. Determinacion de objetivos

Frente a la problematica presentada, se plantean los objetivos, tanto general

como secundarios, que perseguira el trabajo de investigacion:

1.2.1. Objetivo general.

Determinar qué relacién existe entre la Gestion del talento humano y
la Satisfaccion del cliente en la empresa Electrocentro S.A,,

Huancayo, en el periodo 2023.

1.2.2. Objetivos especificos.

e Determinar qué relacion existe entre los conocimientos y la
Satisfaccion del cliente en la empresa Electrocentro S.A,,

Huancayo, en el periodo 2023.
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e Determinar qué relacion existe entre las habilidades y la
Satisfaccion del cliente en la empresa Electrocentro S.A,
Huancayo, en el periodo 2023

e Determinar qué relacién existe entre las capacidades y la
Satisfaccion del cliente en la empresa Electrocentro S.A,
Huancayo, en el periodo 2023.

e Determinar qué relacion existe entre la motivacién y la Satisfaccidon
del cliente en la empresa Electrocentro S.A., Huancayo, en el
periodo 2023.

e Determinar qué relacién existe entre las actitudes y la Satisfaccidn
del cliente en la empresa Electrocentro S.A., Huancayo, en el
periodo 2023.

1.3. Justificacion e importancia del Investigacién

1.3.1. Justificacion tedrica.

Bernal (2016) asevera que “en investigacidon hay una justificacion
tedrica cuando el propdsito del estudio es generar reflexion y debate
académico sobre el conocimiento existente, confrontar una teoria,
contrastar resultados o hacer epistemologia del conocimiento

existente” (p.138).

La justificacion tedrica de esta investigacion se basa en la importancia
de comprender la relacién existente entre la Gestion del talento
humano y la satisfaccion del cliente en la empresa proveedora de
energia eléctrica Electrocentro S.A. Esta relacion es de vital
importancia, ya que el talento humano es un recurso fundamental en
cualquier organizacion y su correcta gestion puede tener un impacto

significativo en la satisfaccion de los clientes.

Existen diversas teorias y enfoques que respaldan la relacion entre la
Gestién del talento humano vy la satisfaccion del cliente. Por lo tanto, al

determinar una relacion entre estas dos variables, llegaria a contribuir
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1.3.2.

1.3.3.

en la generacion de conocimiento, mediante un estudio respaldado por
resultados analiticos. Por ende, se podra incrementar la teoria
existente de que la Gestidn del talento humano enfocada en la
seleccién adecuada, el desarrollo de habilidades y la creacion de un
ambiente laboral favorable puede mejorar la calidad de la interaccion

con los clientes y, por ende, su satisfaccion.

Justificacion practica.

Segun Bernal (2016) al incluir la justificacién practica dentro del
desarrollo de la investigacion “su desarrollo ayuda a resolver un
problema o, por lo menos, propone estrategias que al aplicarse

contribuirian a resolverlo” (p. 138).

La justificacion practica de este estudio radica en la importancia de
comprender determinar la relacién entre la Gestidon del talento humano
y la satisfaccién del cliente en Electrocentro S.A., Huancayo, durante
el periodo 2023. Esto permitira identificar las areas de mejora en la
Gestidn del talento humano de la empresa y asi proponer estrategias y
recomendaciones especificas para optimizar los procesos existentes
en relacion a esta area. Esto ayudara a la empresa a maximizar el
potencial de su capital humano y a garantizar una mejor experiencia y

satisfaccion para sus clientes.

Justificacion social.

Este estudio tiene una relevancia social significativa, ya que busca
contribuir al desarrollo y crecimiento de Electrocentro S.A., asi como al
bienestar de sus clientes y empleados. Al comprender mejor la relacion
entre la Gestidon del talento humano y la satisfaccion del cliente, se
podran identificar areas de mejora y disenar estrategias efectivas para
optimizar los recursos humanos y garantizar una experiencia positiva
para los clientes. Ademas, este estudio también puede tener un
impacto en la comunidad de Huancayo en general. Electrocentro S.A.
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1.4.

es una empresa importante en la region y su éxito se traduce en empleo

y desarrollo econdémico.

Limitaciones de la presente investigacion

No tenemos potenciales limitaciones, debido que se tiene el acceso a la
informacion, el apoyo de los profesionales y de todas las areas
correspondientes. Pero, existe la posibilidad de que los participantes del
estudio (clientes) proporcionen respuestas sesgadas o poco sinceras, lo que
podria afectar la validez de los resultados. Asi mismo, manejamos la
tecnologia de toda la informacién de la empresa y tecnologia para la

busqueda de informacion en internet.
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Capitulo I

Marco Teorico

Antecedentes de la investigacion

Después de realizar un analisis bibliografico minucioso y detallado, se han
identificado una amplia variedad de fuentes previas, que incluyen una
variedad de articulos cientificos, investigaciones académicas y tesis. A

continuacion, se presentan dichos estudios sobre el tema objeto de estudio.

2.1.1. Antecedentes Internacionales.

A. Articulos Cientificos.

En Basilea, Suiza, Papademetriou et al. (2023) publicé su articulo
titulado “El efecto de las practicas sostenibles de gestiéon de
recursos humanos en la satisfaccién del cliente, la calidad del
servicio y el desempefio institucional en las empresas hoteleras”
en la revista Sustainability. En la investigacion se encontré que
las técnicas de gestion de recursos humanos, en particular, estan
sustancialmente relacionadas con la felicidad del cliente, ya que
el coeficiente de correlacion de Pearson r es igual a 0.905, lo cual
es significativo (p < 0.001). En la misma linea, también
demostraron que las practicas sostenibles de gestion de recursos
humanos tienen un impacto positivo en el compromiso de los
empleados, lo que conduce a la satisfaccién del cliente. En
conclusién, los hallazgos de este estudio, las técnicas de gestion
de recursos humanos tienen un impacto significativo en la
satisfaccion del cliente. Se encontrd una relacién especialmente
importante entre la satisfaccion del cliente y el rendimiento
institucional, este descubrimiento es de gran importancia, ya que
es la primera vez que se demuestra en un estudio relacionado con

la industria hotelera en centros urbanos. Tanto las practicas de
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gestion de recursos humanos como las de calidad del servicio

influyen en la satisfaccion del cliente.

En Tailandia, Kuntonbutr y Sangperm (2019) publicaron su
articulo titulado “Estudio sobre la influencia de la gestion del
talento en la satisfaccion del cliente” en la revista Polish Journal
of Management Studies. Los resultados son los siguientes: se
indica en la investigacion que la gestion del talento tiene un efecto
significativo en el comportamiento de ciudadania organizacional y
el compromiso en el lugar de trabajo (3=0.30 con valor p <0.001,
B=0.21 con valor p <0.01). EI comportamiento de ciudadania
organizacional tiene un efecto significativo en el compromiso en
el lugar de trabajo y la gestion de relaciones con los clientes
(B=0.67 con valor p <0.001, p=0.38 con valor p <0.05). En
conclusién, se encontré que, al enfocarse en la gestion del
talento, la empresa puede mejorar la satisfaccion del cliente a
través del compromiso laboral y los comportamientos de

ciudadania organizacional.

En Sao Paulo, Brasil, Al-Azzam y Al-Qura'an (2019) publicaron su
articulo titulado “Coémo la gestion del conocimiento media el papel
estratégico de la gestion del talento en la mejora de la satisfaccién
del cliente” en Independent Journal of Management and
Production. El autor desarrollé indicadores y medidas basados en
la literatura existente para la variable independiente, la variable
dependiente y el mediador, utilizando la técnica de la encuesta y
como instrumento el cuestionario (con una muestra de N=1,189y
una tasa de respuesta del 89%). Los resultados revelaron un
efecto significativo y positivo de las estrategias de gestion del
talento tanto en la gestién del conocimiento (variable mediadora
CFl= 0.95) como en la satisfaccion del cliente (variable
dependiente CFl = 0.93). Ademas, revelaron que la gestion del
conocimiento tiene un efecto directo y positivo en la satisfaccion

del cliente, ademas de desempefiar un papel mediador en la
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relacion entre las estrategias de gestion del talento y la
satisfaccion del cliente. Este hallazgo puede explicarse por las
percepciones mas fuertes de los trabajadores sobre Ila
implementacion de estrategias de gestidn del talento, practicas de
gestion del conocimiento y conciencia de la importancia de
satisfacer a los clientes en un sector bancario sensible y

respaldado de Jordania.

En Ixtapaluca, México, Figueroa et al. (2022) publicaron su
articulo titulado “Relacion entre el desempefio del capital humano,
calidad del servicio y satisfaccion del cliente” para la revista 93
Digital Publisher CEIT. Los resultados demuestran que en lo que
respecta a los resultados obtenidos de la encuesta de
satisfaccion, instrumento que se aplico a 100 personas de las
cuales 43 son hombres y 57 mujeres. De acuerdo con lo anterior
se comprueba que existe una relacion entre las variables de
desempefio del personal y la calidad del servicio =0.07863. Se
concluye que, el propdsito principal de la calidad del servicio es
superar las expectativas de los clientes, lo cual se ha convertido
en un elemento esencial para las organizaciones, considerandolo
como una estrategia para lograr la competitividad y la satisfaccion
del cliente. Esto les permite establecer una posicién sdlida en el
mercado. Ademas, es importante los autores resaltan que es
sumamente importante tener en cuenta que el desempefio del
personal tiene un impacto directo en la forma en que se llevan a

cabo los procesos y procedimientos dentro de las organizaciones.

En el Estado de México, Zarraga et al. (2018) publicaron su
articulo titulado “La satisfaccion de la cliente basada en la calidad
del servicio a través de la eficiencia del personal y eficiencia del
servicio: un estudio empirico de la industria restaurantera” en la
RECAI Revista de Estudios en Contaduria. Los resultados de la
investigacion muestran lo siguiente: Existe una adecuada relacion

entre la eficiencia del personal y la calidad del servicio mediante
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B.

el coeficiente estandarizado de 0.671, y un valor t robusto >3.29.
Asi también, se comprobo que existe relacion entre la calidad en
el servicio y la satisfaccion del cliente, mediante el coeficiente
estandarizado de 0.751 y el valor de t robusto >1.96. En
conclusion, los resultados respaldan la importancia de que la
industria restaurantera se enfoque en la calidad del servicio, al
mismo tiempo que se trabaja en mejorar la eficiencia del personal
y del servicio, con el objetivo de generar satisfaccion en los

consumidores.

Tesis.

En Ambato, Ecuador, Jordan y Barrera (2016) elaboraron su tesis
titulada “La Gestidon del talento humano y la Satisfaccién del
cliente en la cadena de restaurants Pollos D’Campo en la Ciudad
de Ambato”, para obtener el titulo de Ingeniera en Marketing y
Gestidn de Negocios en la Universidad Técnica De Ambato. Los
resultaso evidenciaron que La Gestion del talento humano si
incide en la Satisfaccion del cliente en la cadena de Restaurantes
Pollos D"Campo en la ciudad de Ambato, mediante un resultado
a un nivel de confianza del 0.95, y un valor de 9.23, el cual se
encuentra fuera de la zona de aceptaciéon. En consecuencia, la
propuesta resultante de la investigacion sugiere la
implementacion de un plan de motivacion para mejorar el
rendimiento del personal en los restaurantes Pollos D'Campo en
la ciudad de Ambato. Este plan se divide en etapas que se
aplicaran de manera continua y se daran a conocer a través de

capacitaciones a los involucrados.

En Ambato, Ecuador, Corrales (2022) elaboré su tesis “Calidad
del servicio en el sector publico y su relacion con la satisfaccion
de los usuarios externos”, para obtener del titulo de Magister en
Administracion Publica publicado en la Universidad Técnica de

Ambato. Los resultados muestran el valor chi cuadrado de
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1,814.008 con un grado de libertad de 7 y sig. de 0.000. Al tener
una sig. menor a 0.05 se rechaza la hipodtesis nula. Por lo que, se
concluyd que la calidad del servicio en la Agencia del Registro
Civil Latacunga incide con la satisfaccion del usuario externo. Al
aplicar el modelo SERVQUAL mediante el cuestionario aplicado
a los usuarios externos de la Agencia del Registro Civil
Latacunga, se pudo identificar que existe relacion positiva entre
la calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios. Asimismo, se
comprobd que existe una relacion positiva entre las variables
puesto que en los resultados de la prueba de Friedman se obtuvo
un valor de significancia de 0.000 inferior al p-valor = 0.05 por lo

que se rechazo la hipotesis nula.

Vera (2016), presento su tesis “La Gestion por competencias y su
incidencia en el desempeno laboral del Talento Humano del
Banco Guayaquil, Agencia Portoviejo”. Entre los resultados, a
través de la aplicacion la prueba estadistica de Pearson se
encontré que el Banco Guayaquil implementa un modelo de
gestidén por competencias basado en un enfoque conductista,
identificando atributos clave como iniciativa, adaptabilidad y
liderazgo en sus empleados de alto rendimiento. Su proceso de
seleccion prioriza la promocion interna, recurriendo al
reclutamiento externo solo cuando es estrictamente necesario.
Aunque el banco mantiene un clima laboral generalmente
positivo, se perciben oportunidades de mejora en la comunicacién
de estructuras y procesos. Finalmente, se recomendd al Banco
Guayaquil seguir un modelo de gestion por competencias mas
especializado o funcionalista, adaptado a cada area de la
empresa. Este enfoque seria especialmente util en el sector
comercial, permitiendo una evaluaciéon mas precisa de cémo los
empleados manejan situaciones especificas de atencion al
cliente, mejorando asi la calidad del servicio y el desempefio

general.

37



En Quito, Ecuador, Del Salto (2014) elaboré su investigacion
“Evaluacion de la calidad de atencidn y satisfaccion del usuario
que asiste a la consulta en el Departamento Médico del Instituto
Nacional Mejia en el periodo 2012”. Se concluyé que los usuarios
que son miembros del Departamento Médico se mantienen
contentos con la atencién entre el 89% y el 94% de todos los
miembros del Instituto Nacional Mejia. La satisfaccion de los
usuarios en los hospitales se basa en la atencion que reciben por
parte de las enfermeras. Los médicos deben de estar en
constante comunicacion con ellas, ya que son las que frecuentan
mas a los pacientes y observan su comportamiento ante cualquier
tipo de medicamento, asi mismo, la satisfaccion de los usuarios
se relaciona con el trato que reciben por parte de ellas dado que
son personas con las que pasan mas tiempo durante su estadia

en el hospital.

En Quetzaltenango, Guatemala, Reyes (2014) elabor6 su tesis
“Calidad del servicio para aumentar la satisfaccion del cliente de
la Asociacion Share, Sede Huehuetenango”. Se utilizé el método
inductivo para llegar al objetivo general. Se llego a la conclusién
que la calidad del servicio si desarrolla la satisfaccion del cliente
en asociacion, lo cual apoya al crecimiento integral de la misma
empresa, puesto que causa que el empleado esté atento y brinde
un servicio excepcional para que se sienta satisfecho. La calidad
de servicio de una empresa se ve reflejada en sus colaboradores
dado que ellos son los que mantiene un directo contacto con el
cliente, es por ello que, el area de recursos humanos, optan como
opcidn las capacitaciones en las que los trabajadores adquieren
conocimientos y experiencias de expertos que le permitan
aumentar su eficiencia, por consiguiente, una empresa al tener un
personal totalmente capacitado y satisfecho, atendera de manera
cordial a los clientes logrando su satisfaccion.
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2.1.2. Antecedentes Nacionales.

A. Articulos.

En Lima, Peru, Pino (2020) publicé su articulo titulado “La
satisfaccion laboral y la satisfaccidon del cliente en la atencion
brindada en el Club Departamental Arequipa” para la Revista De
Investigaciones De La Universidad Le Cordon Bleu. Los
resultados de la investigacibn muestran la existencia de una
relacion positiva entre la satisfaccion de los empleados del club y
la satisfaccién de los clientes mediante el valor de la R de Pearson
de 0.507 lo que se interpreta como correlaciéon positiva media.
Esto quiere decir que existe relacidn en tres los niveles de
satisfaccion laboral y los niveles de satisfaccién de los clientes,
de tal manera que ha mayor satisfaccién laboral, habra mayor
satisfaccion de los clientes. Ademas, se encontré una diferencia
significativa en las medias estadisticas de ambos grupos antes y
después de la implementaciéon de un programa de mejora de la

calidad de vida laboral.

En Huancayo, Peru Ordonez et al. (2023), publicaron su articulo
titulado “La satisfaccion laboral y su relacion con la satisfaccion
del cliente: Estado del arte” en la revista SCIENDO. Los
resultados muestran que los individuos que estan satisfechos con
su vida en general (55%) tienden a tener una mayor satisfaccion
laboral (66.9%). Ademas, cuando los empleados perciben un
buen clima organizacional, su satisfaccion laboral es positiva.
También se ha encontrado una relacién directa entre la Gestion
del talento humano basada en competencias y la satisfaccion del
cliente, Se concluye que, a través de la literatura existe un
continuo interés en el desarrollo de la satisfacciéon laboral y su

relacion con la satisfaccion del cliente.
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B.

En Huanuco, Peru, Abal (2019) publicé su articulo “Administracién
de los recursos humanos y la calidad de servicios de la
Municipalidad Distrital de Amarilis” para la revista Gaceta
Cientifica. Los resultados al aplicar el coeficiente de correlacion
de Spearman, mostraron una correlacién positiva alta de 0.819 y
el valor de "sig." de 0.000, que es menor a 0.05 (nivel de
significancia), lo que lleva a la conclusidon de que existe una
relacion significativa entre la Administracion de Recursos
Humanos y la calidad de los servicios ofrecidos por la

Municipalidad Distrital de Amarilis durante el periodo 2015.

Tesis.

En Pimentel, Perd, Morales (2018) elaboré su tesis titulada “La
Gestion del talento humano y la satisfaccion del cliente en
constructora Queiroz Galvao S.A., Lima, 2018, para optar el titulo
profesional de licenciado en administracion en la Universidad
Sefor de Sipan. De acuerdo a los datos obtenidos se puede
establecer que existe un nivel de correlacién r =511, el cual puede
ser interpretado como un nivel de correlacion positiva moderada,
puesto que tiene un nivel de significacion p = 004. Que se
encuentra ubicado por debajo del nivel bilateral 0.01; también,
puede confirmarse como afirmativa en un 99% de nivel de
confianza, que existe una correlacion moderada entre las
variables Gestion del talento humano y satisfaccion del cliente.
Los resultados principales revelaron una relacion directa y
moderada entre la Gestion del talento humano y la satisfaccion
de los clientes en Construtora Queiroz, Galvao S.A. El nivel de
Gestion del talento humano en la empresa se considera medio,
mientras que el nivel de satisfaccion del cliente se considera alto.
Por ultimo, se recomienda que las estrategias de Gestion del
talento humano se centren en actividades de capacitacion y en la
implementacion de bonos de productividad, con el objetivo de

mejorar la satisfaccion de los clientes.
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En Huancayo, Peru, Pinco (2017) elaboré su tesis titulada
“Gestion del talento humano para la satisfaccion del cliente en la
empresa ESAZE SAC”, para obtener el grado académico de
maestro en administracion en la Universidad Peruana Los Andes.
Proyectando el coeficiente B1 (Conocimientos) es igual R2 =
0.517 y 0.019 = B1 (significancia estadistica) < a = 0.05;
(significancia del modelo de regresion) es la probabilidad tan
pequefia del valor critico, es decir el R2, y 31 se encuentran en el
rubro de rechazo, entonces, la decision es de rechazo a la
hipbtesis nula y aceptar la hipétesis alterna. Reafirmando con los
coeficientes B2 (Habilidades) < 0.004, coeficiente (3
(Capacidades) < 0.014, Coeficiente B4 (Motivacion) < 0.013 y 5
(Actitudes) < 0.016 respectivamente. Comprobando que la
Gestion del talento humano influye significativamente en la
satisfaccion del cliente en la empresa ESAZE SAC en el 2016.
Por lo que, los resultados mostraron que mejorar la Gestion del
talento humano a través del conocimiento resulta en un aumento
de 3.305 en la satisfaccion del cliente en la empresa. Los datos
sobre las habilidades también muestran que mejorar la Gestion
del talento humano mediante las habilidades conlleva un aumento
de 3.287 en la satisfaccion del cliente. De igual manera, la
capacidad juega un papel crucial en la organizacion, ya se logra
un aumento del 2.51 en la satisfaccion del cliente. También, la
motivacion de los trabajadores para realizar su trabajo contribuye
a generar satisfaccion en el cliente, teniendo en cuenta sus
expectativas. Por lo tanto, se concluye que Gestidon del talento
humano influye significativamente en la satisfaccion del cliente en
la empresa ESAZE SAC en el 2016.

En Huancayo, Arispe (2014) elaboré su tesis titulada “La Gestidn
de Talento Humano y la satisfaccion de los usuarios en la Unidad
de Gestion Educativa Local de Utcubamba en el afio 2018”, para

optar el grado académico de Maestro en Gestién Publica en la
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Universidad César Vallejo. Los resultados de la investigacion
revelaron un nivel de significancia. Basandonos en los resultados
obtenidos, se concluyo que la visibn compartida tiene un impacto
significativo en la satisfaccion del cliente de la empresa
SERVITED en el ano 2013. Esto se evidencia por el hecho de que
el coeficiente B1 es estadisticamente significativo, con un nivel de
confianza del 95%. Ademas, el coeficiente de determinacion (R2)
sugiere que aproximadamente el 65.1% de la variabilidad en la
satisfaccion del cliente puede ser explicada por la vision
compartida. Asimismo, al considerar el nivel de significancia del
modelo de regresion, que es menor que el nivel de significancia
establecido (a = 0.05), podemos rechazar la hipotesis nula y
aceptar la hipotesis alternativa, lo que confirma la influencia
positiva de la Gestion del talento humano en la satisfaccion del
cliente de SERVITED en el periodo analizado. Esto se refuerza
aun mas al observar que el coeficiente 2, que representa otro
aspecto de la Gestion del talento humano, también es
significativamente mayor que cero. En conjunto, estos hallazgos
respaldan la idea de que la adecuada Gestion del talento humano
contribuye de manera significativa a mejorar la satisfaccion del
cliente en SERVITED durante el afio 2013.

En Chiclayo, Peru, Bravo (2021) elabord su tesis titulada “Gestiéon
del talento humano basado en competencias y satisfaccion al
cliente” para obtener el grado académico de Maestro en
Administracion de Negocios en la Universidad Cesar Vallejo. La
confiabilidad del instrumento en su totalidad, segun el coeficiente
Alfa de Cronbach, fue de 0.876. Se encontrd una relacion positiva
entre la Gestion del talento humano basada en competencias y la
satisfaccion del cliente, especificamente en relacion al clima
organizacional y el desempefio laboral (0.398). Esta relacion fue
estadisticamente significativa, con un nivel de significancia de

p=0.00, que es menor a 0.05. Por lo tanto, se acepta la hipotesis
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alternativa de que existe una relacion directa entre la Gestion del
talento humano basada en competencias y la Satisfaccion del
cliente en la tienda por departamentos Saga Falabella en el afio
2021.

En Lima, Peru, Caceres (2020) elaborod su tesis titulada “Gestiéon
del talento humano y la satisfaccion del cliente en la empresa
Paraaco Backpacker en el distrito de Paracas en el 2018” para
optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion en la
Universidad Privada del Norte. El instrumento utilizado fue el
SERVPERF, basado en el modelo de calidad del servicio
percibido (SERVQUAL), y se utilizé una escala de medicion de
Likert. Los resultados obtenidos guardan una relacion directa con
un resultado de 0,810 y significativa segun el procedimiento de
recoleccion de informacion mediante el instrumento realizado,
que se valido por el juicio de los docentes expertos,
considerandolo apto para ser aplicado al estudio. A su vez fue
necesario evaluar la confiabilidad del instrumento segun el
coeficiente del Alfa de Cronbach dando como resultado 0.829 la
cual es buena. Por lo que, los resultados obtenidos indican que
existe una relacion significativa y positiva entre la Gestion del
talento humano y la satisfaccion del cliente. Por lo tanto, se
recomienda continuar con un reclutamiento de personal
adecuado, asi como fomentar una comunicacion participativa con
el personal, promoviendo y motivando a los empleados. Ademas,
se sugiere brindar una atencion adecuada para que estos factores
se reflejen en la percepcion positiva que los clientes tienen al
recibir el servicio de hospedaje. De esta manera, el
establecimiento podra mantener una ventaja competitiva frente a

otros establecimientos de la zona.
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2.2,

Bases tedricas

2.2.1. Gestion del talento humano.

A. Definicion.

Segun Chiavenato (2020), la Gestién del talento humano implica
la implementacion de los modelos y conceptos de la gestion
humana moderna en las organizaciones. No se trata simplemente
de gestionar a las personas, sino de gestionar los talentos vy
competencias que las personas adquieren, poseen y aplican.
Ademas, se enfoca en el desarrollo y empoderamiento de las
personas, asi como en orientar y aprovechar su potencial, en

lugar de simplemente administrarlas.

Para Prieto (2013), la Gestion del talento humano se puede
entender como una serie de decisiones acerca de la relacion de
los empleados que influyen en la eficacia de estos y de las
organizaciones. Su objetivo es mejorar el orden, la productividad
y el desempefio laboral, lo cual tiene un impacto significativo en
los resultados de la organizacion. Ademas, la Gestion del talento
humano también se ve influenciada por factores como la cultura
organizacional, la estructura, el entorno, el negocio, la tecnologia

y los procesos internos.

Para Morales (2018), la Gestion del talento humano es una
funcién dentro de las empresas que se enfoca en colaborar y
organizar de manera eficiente a las personas, con el objetivo de
alcanzar los objetivos y metas de la organizacién o grupo de
trabajo. Por lo tanto, la Gestion del talento humano es esencial
para el crecimiento y el éxito de las empresas. Al colaborar y
organizar de manera eficiente a las personas, se crea un entorno
adecuado para alcanzar los objetivos y metas establecidos, y se

promueve el desarrollo y el compromiso de los empleados.
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Segun Espinoza y Montalvo (2021), la Gestion del talento humano
implica la colaboracién efectiva entre los colaboradores,
superiores y miembros de una empresa, con el objetivo de lograr
que cada individuo se identifique plenamente con la organizacion.
Esto se logra estableciendo relaciones positivas y fomentando la

comunicacion y la participacién entre ellos.

B. Importancia.

El talento humano se considera fundamental para el éxito de una
empresa y su gestion es parte integral de la administracion
empresarial. Es asi que, mediante una gestion efectiva del talento
humano, una organizacion eficiente puede crear un entorno
laboral de mayor calidad, donde los empleados estén motivados
para desempenar sus funciones, lo que a su vez reduce los costos

de ausentismo y la rotacién de personal (Prieto, 2013).

Al respecto, Rodriguez (2015) refiere que, en la actualidad, las
empresas han reconocido la relevancia de su capital humano, lo
cual ha llevado a la implementacion de la Gestion del talento
humano. Ademas, esta practica impulsa a los empleados a
contribuir al éxito tanto a nivel personal como organizacional,
alineando las metas y expectativas de la empresa en su conjunto.
Por lo tanto, el reconocimiento de la importancia del capital
humano ha llevado a la implementacién de estrategias y practicas
que buscan impulsar a los empleados a contribuir al éxito tanto a

nivel personal como organizacional.

Por su parte, Lopez (2019) afirma que la importancia de la Gestion
del talento humano dentro de una organizacion se justifica,
porque las empresas deben aplicar estrategias motivacionales y
planes de capacitacién que permitan que los colaboradores de la
empresa alcancen los maximos niveles de competencias

laborales durante su vida laboral. Ademas, la Gestidon del talento
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humano es importante porque las areas de recursos humanos de
las empresas buscan que los colaboradores laboren con un clima
laboral adecuado, orientandose a que los grupos humanos se
relacionen y se comunique de manera adecuada para el logro de

los objetivos organizacionales.

Asimismo, Singh (2012) refiere que las organizaciones que
promueven el desarrollo de sus talentos tienen mayores
probabilidades de contar con clientes satisfechos. Ademas, los
empleados talentosos son conscientes de sus habilidades v,
cuando tienen la oportunidad de desarrollar sus capacidades,
pueden buscar oportunidades para demostrar su potencial en

otras organizaciones.

C. Objetivos de la Gestién talento humano.

Segun Chiavenato (2020), los objetivos de la Gestidn del talento

humano son multiples, entre ellos son:

e Ayudar a la organizacién a realizar su mision y alcanzar sus
objetivos.

¢ Dotar de competitividad y sostenibilidad a la organizacion.

e Proporcionar a la organizacion personas capacitadas y
motivadas.

e Aumentar la autorrealizacion y la satisfaccion de las personas
en el trabajo.

e Desarrollar y elevar la calidad de vida en el trabajo.

e Administrar e impulsar el cambio.

e Mantener politicas éticas y comportamiento social-mente
responsable.

e Construir la mejor empresa y el mejor equipo.

Por su parte, Morales (2018), asevera que la Gestion del talento
humano también busca fomentar el crecimiento personal y

profesional de todas las personas en los distintos niveles de la
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organizacion. Su objetivo es que cada individuo desarrolle
plenamente sus habilidades y competencias Ilaborales,
alcanzando niveles o6ptimos de eficiencia, eficacia vy
competitividad en el entorno organizacional. Entre los objetivos

que destaca el autor también se encuentran que:

e La Gestidn del talento humano esta directamente relacionada
con los objetivos empresariales y la mision y vision de la
empresa.

e La contratacion e inclusién de personal altamente capacitado
y con las competencias necesarias es fundamental para el
cumplimiento de los objetivos organizacionales.

e La Gestidn del talento humano busca garantizar la
satisfaccion de los colaboradores en sus actividades
laborales.

e Se establecen estandares para mejorar la calidad de vida en

el trabajo y trabajar con indicadores de calidad.

En ese sentido, se puede concluir que la Gestion del talento
humano en las empresas es una funcion crucial para lograr la
colaboracion efectiva de los colaboradores, asi como para
alcanzar los objetivos tanto organizacionales como individuales.
Ademas, la forma en que se trata y considera a las personas
puede llegar a influir en el aumento o disminucion de las fortalezas

y debilidades de una organizacion.

D. Funciones de la Gestion talento humano.
Segun Caballana (2011) las funciones del talento humano son:

e Funcion Empleo: Dota del personal que la empresa necesita,
ya sea con caracteristicas cualitativas o cuantitativas, con el
objetivo de optimizar los procesos productivos considerando
la rentabilidad. Se puede dar en casos de incrementar o

disminuir personal en la empresa.
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e Funcién de Administracion de Personal: Su principal objetivo
es encargarse del colaborador desde el momento en que 31
comienza su vinculo laboral hasta que el mismo finiquite.

e Funcioén de Retribucion: Considera un adecuado sistema de
salarios que cumpla con ser: Motivador, interna y
externamente equitativo.

e Funcidn de Direccion y Desarrollo de RRHH: Enfocado en el
crecimiento de cada colaborador dentro de la institucion.

e Funcion de Relaciones Laborales: Se refiere a la gestion
correcta y oportuna ante posibles conflictos dentro de la
organizacion.

e Funcioén de Servicios Sociales: Considera establecer ciertas
medidas que nacen de la empresa con el objetivo de

contribuir con un mejor clima organizacional.

Por su parte, Papademetriou et al. (2023) refieren que los
responsables de Recursos Humanos no deben limitarse
Uunicamente a enfocarse en las operaciones, que a menudo se
miden en términos de eficiencia mejorada, habilidades de
distribucion y actitudes de los empleados. También es importante
destacar el desarrollo de habilidades relacionales y el aprendizaje
dentro de los departamentos, puesto que, ello promueve un
ambiente de trabajo colaborativo y se fortalecen las relaciones
entre los empleados, lo que a su vez contribuye a un mejor
desempefio organizacional y a la consecucién de los objetivos

empresariales.

E. Procesos de la Gestion del talento humano.

Segun Chiavenato (2020), la Gestion del talento humano se
compone de una serie de procesos dinamicos e interactivos.
Ademas, plantea de un modelo de seis procesos basicos, los

cuales se detallan a continuacion:

48



Procesos de integracion de talentos y competencias: Son los
procedimientos utilizados para incorporar a nuevas personas
y habilidades en la empresa. Estos procesos pueden
denominarse aprovisionamiento o suministro de personal y
competencias, ya que incluyen el reclutamiento y la seleccion
de personal.

Procesos de compromiso de talentos y equipos: Son aquellos
utilizados para crear condiciones ambientales y psicolégicas
satisfactorias para las actividades y los equipos. Esto implica
la administracién de la cultura organizacional, el clima laboral,
la disciplina, la higiene, la seguridad, la calidad de vida y el
mantenimiento de las relaciones sindicales.

Procesos de utilizacion de talentos y competencias: Son los
utilizados para disefar las actividades que las personas
desempefiaran en la empresa, asi como para orientar y
apoyar sus habilidades y rendimiento. Esto incluye el disefio
organizacional y del trabajo, el analisis y descripcion de
puestos, la orientacion de las personas y la gestion del
rendimiento.

Procesos de recompensa de talentos y equipos: Son los
procedimientos utilizados para incentivar a las personas y
equipos, y satisfacer sus necesidades individuales mas
elevadas. Esto incluye recompensas, remuneraciones,
prestaciones y servicios sociales.

Procesos de desarrollo de talentos, equipos y organizaciones:
Son los procedimientos utilizados para capacitar y promover
el desarrollo profesional y personal de los empleados,
equipos y la organizacion en su conjunto.

Procesos de supervision de talentos y equipos: Son los
procedimientos implementados para dar seguimiento y
controlar las actividades del personal y equipos, y verificar los
resultados. Esto incluye el uso de bancos de datos y sistemas

de informacion gerencial.
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Figura 7

Procesos de la Gestion del talento humano

talento humana
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Fuente: Chiavenato (2020).

El proceso de la Gestidon del talento humano se compone de una
serie de procesos dinamicos e interactivos. Estos procesos

basicos son seis en total.

F. Teorias de Motivacion para aplicar a la retencion de personal.
a) Teoria de Frederick Herzberg.

Formulé la teoria de los dos factores para explicar mejor el
comportamiento de las personas en el trabajo y plantea la
existencia de dos factores que orientan el comportamiento
de las personas. Por un lado, los factores higiénicos o
factores extrinsecos, estan relacionados con la
insatisfaccion, pues se localizan en el ambiente que rodean
a las personas y abarcan las condiciones en que
desempefan su trabajo. Los principales factores higiénicos
son: el salario, los beneficios sociales, el tipo de direccion o
supervision que las personas reciben de sus superiores, las
condiciones fisicas y ambientales de trabajo, las politicas y
directrices de la empresa, el clima de relaciones entre la

empresa, etc.
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b)

Por otro lado, los factores motivacionales o factores
intrinsecos, estan relacionados con la satisfaccion en el
cargo y con la naturaleza de las tareas que el individuo
ejecuta. Los factores motivacionales involucran los
sentimientos relacionados con el crecimiento y desarrollo
personal, el reconocimiento profesional, las necesidades de
autorrealizacion, la mayor responsabilidad y dependen de

las tareas que el individuo realiza en su trabajo.
La jerarquia de necesidades de Abraham Maslow.

Es una teoria psicologica sobre la motivacion humana,
posteriormente ampliada. Maslow formul6é una jerarquia de
las necesidades humanas y su teoria defiende que conforme
se satisfacen las necesidades basicas, los seres humanos

desarrollamos necesidades y deseos mas elevados.

La jerarquia de necesidades de Maslow se describe

mediante una piramide que consta de 5 niveles:

e Las necesidades fisiologicas: Incluyen las necesidades
basicas.

e Seguridad: Surgen de la necesidad de que la persona
se sienta segura y protegida.

¢ Afiliacion: Estan relacionadas con el desarrollo afectivo
del individuo, son las necesidades de asociacion,
participacion y aceptacion.

e Reconocimiento: Se refieren a la manera en que se
reconoce el trabajo del personal, se relaciona con la
autoestima.

e Autorrealizacion. Se encuentran en la cima de la
jerarquia, a través de su satisfaccion personal,
encuentran un sentido a la vida mediante el desarrollo

de su potencial en una actividad.
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G. Aspectos fundamentales de la Administracion Moderna de la

Gestion del talento humano.

Segun Chiavenato (2020) menciona que existen 5 aspectos

fundamentales de la administracion moderna de la Gestion del

talento humano:

a)

Las personas como seres humanos.

Las personas son individuos con caracteristicas unicas,
como personalidad, inteligencia y diferencias significativas
entre si. Asimismo, el autor menciona que se trata de
gestionar el talento humano que las personas aportan a la
organizacion.

Las personas son los impulsores de los recursos de la
organizacion.

Proporcionan el talento necesario para su constante
competitividad en un entorno cambiante y desafiante.

Las personas, como asociados de la organizacion.

Tienen la capacidad de llevarla a la excelencia y al éxito.
Como asociados, las personas realizan inversiones en la
organizacion, como esfuerzo, dedicacion, responsabilidad,
compromiso y asuncion de riesgos, con la expectativa de
obtener rendimientos de esas inversiones, como salarios,
incentivos econdmicos, crecimiento profesional, satisfaccion
y desarrollo de carrera. Esto crea una relacion de
reciprocidad en la interaccion entre las personas y las
organizaciones.

Las personas son talentos que proveen competencias
esenciales para el éxito de la organizacion.

Si bien una organizacion puede adquirir maquinas y
tecnologias para igualarse a sus competidores, sin embargo,
construir competencias similares a las de los competidores
es extremadamente dificil, requiere tiempo, madurez vy

aprendizaje.
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e) Las personas como el capital humano de la organizacion.
Como el principal activo de la empresa agrega inteligencia y

enfoque al negocio.

H. Dimensiones de la Gestion del talento humano.

De acuerdo con, Chiavenato (2020), se ha establecido la variable
Gestidon del talento humano y sus dimensiones: conocimiento,

habilidades, capacidades, motivacién y actitudes.
a) Dimension 1: Conocimientos.

Segun Rodriguez (2015) (como se citd en Espinoza y
Montalvo, 2021), considera el saber, implica la capacidad
argumentativa para la toma de decisiones en diferentes
temas, tiene como indicadores: el know-how,
continuamente, aprender, aprender a aprender, ampliar el
conocimiento, compartir conocimiento 'y transmitir

conocimiento.

Este es considerado como un recurso que, convirtiéndose
en material potencial para poder cambiar al mundo, debido
al avance de nuevas tecnologias de informacion; Segun
Quintana (2006) (como se citd en Lopez, 2019), “el
conocimiento, constituye el conjunto de experiencias,
saberes, valores, informacion, percepciones e ideas que
crean determinada estructura mental en el sujeto para

evaluar e incorporar nuevas ideas” (p. 14).

Segun Pinco (2017), el conocimiento se define como la
capacidad de crear, identificar, integrar, recuperar y
compartir informacion dentro de una organizacién. En lugar
de ocultar el conocimiento como se hacia antes, ahora se
busca que las organizaciones orienten sus esfuerzos hacia

la creacion y organizacion de flujos de datos e informacién
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en todos los niveles jerarquicos. El objetivo es generar,
incrementar, desarrollar y compartir el conocimiento dentro
de la organizacién. La administracion del conocimiento,
conocida como "knowledge management", busca que las
organizaciones produzcan conocimiento y sepan cOmo
aprovecharlo, difundirlo, aplicarlo y obtener beneficios de él.
Cada persona dentro de la empresa debe agregar valor a
los procesos y productos, contribuyendo asi al éxito de la

organizacion.

En sintesis, el conocimiento desempefia un papel
fundamental en la Gestidén del talento humano dentro de las
organizaciones. Esta dimension, se refiere a la informacion,
experiencia y competencias que poseen los empleados. Es
a través del conocimiento que los empleados pueden
desempefar sus funciones de manera efectiva, tomar
decisiones informadas y contribuir al logro de los objetivos
organizacionales. Por lo tanto, al valorar y gestionar
adecuadamente el conocimiento, las organizaciones
pueden maximizar el potencial de su talento humano y

obtener una ventaja competitiva en el mercado.
b) Dimension 2: Habilidades.

Para Robbins y Coulter (2010) esta es considerada como la
capacidad que un individuo tiene para realizar diversas
tareas; el talento humano hoy en dia es indispensable para
las empresas ya que busca a un personal con habilidades
intelectuales, las mismas que podemos decir que se refiere
a la cualidad de la mente, ya que esta gurda relacion directa

con la inteligencia del individuo.

Por su parte, Chiavenato (2020) sefala que se necesitan
tres tipos de habilidades para desarrollar efectivamente el
trabajo. Estas habilidades son:
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e La habilidad técnica: implica la capacidad para usar el
conocimiento técnico, los métodos, las técnicas y los
medios necesarios para la ejecucion de tareas
especificas. Envuelve un conocimiento especializado,
capacidad analitica, facilidad para el uso de técnicas y
herramientas. Puede ser obtenida mediante educacion
formal o a través de la experiencia personal o de otros.

e La habilidad humana: es la sensibilidad o capacidad del
gerente para trabajar de manera efectiva como miembro
de un grupo y lograr la cooperacion dentro del equipo
que dirige.

e La habilidad conceptual: consiste en la capacidad para
percibir a la organizacion como un todo, reconocer sus
elementos, las interrelaciones entre los mismos, y como
los cambios en alguna parte de la organizacion afectan

o pueden afectar a los demas elementos.
¢) Dimensién 3: Capacidades.

Es como una habilidad personal para hacer cosas que son
valiosas para determinada persona, o ser alguien valioso
segun sus concepciones Yy razones. La capacidad
representa, en definitiva, las combinaciones alternativas de

cosas que una persona es capaz de ser o hacer.

Segun Pinco (2017) la capacidad es una herramienta innata
que todos los seres humanos poseemos. Se refiere al
proceso mediante el cual reunimos las condiciones
necesarias para aprender y desarrollar diferentes areas del
conocimiento. Estas condiciones son consideradas como un
espacio disponible para adquirir y mejorar conceptos y
habilidades de manera natural. A menudo se habla de

capacidad, pero este término deberia utilizarse para
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describir la flexibilidad mental de una persona, que mide la

facilidad con la que enfrenta nuevos desafios intelectuales.
d) Dimension 4: Motivacion.

Se define como “el deseo de hacer mucho esfuerzo por
alcanzar las metas de la organizacion, condicionado por la
posibilidad de satisfacer alguna necesidad individual”
(Miranda, 2016, p.22). Hoy en dia la motivacion es un
problema para las organizaciones, las cuales buscan una
soluciéon inmediata, segun Robbins (2004), definen a la
motivacidon como los procesos que explica la intensidad,
orientacién y constancia del esfuerzo que una persona

realiza para alcanzar un objetivo.

Por otro lado, Segun Chiavenato, (2020), las empresas
deben “motivar a las personas para incentivarlas
continuamente, lo que significa reconocer un buen
desempenio, premiar los resultados, darles participacion de
los resultados de su trabajo y festejar que alcancen metas”
(p. 258). En ese sentido, los trabajadores juegan un rol
protagonico en dicha estructura cumpliendo cada uno de
ellos sus funciones y responsabilidades. Cada trabajador
sabe perfectamente que en la actividad empresarial que
realiza la organizacién, sus tareas asignadas son el eslabén
de la cadena que se concatena con otras dando como
resultado la produccion de bienes o servicios altamente
competitivos que se introduciran o seguiran posicionandose

en el mercado.

No obstante, y con la finalidad de que los resultados que
alcance la empresa sean mas O6ptimos en términos de
cantidad y calidad, resulta sumamente importante que los
empleadores motiven a su personal en forma permanente.

Respecto al concepto de la motivacion, desde el punto de
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vista de la psicologia, el Centro Manuel Escudero Psicologia

clinica y Psiquiatria formula la siguiente definicién:

De igual manera, la motivacién es un proceso psicologico
fundamental que se encuentra a la base de nuestra
existencia, hace referencia al deseo de querer cubrir una
necesidad. La motivacion nos activa o nos mueve a realizar
unas conductas y a no hacer otras. Es algun tipo de proceso
no directamente observable que proporciona la fuerza o
la energia que activa y mantiene un comportamiento.
También, la motivacion guarda una relacion muy estrecha
con el proceso de la emocidn, ambos tienen como mision de

activar la conducta.

En el plano empresarial, existe el término denominado
motivacion laboral, el cual, segun Pefa y Vinon (2018), “se
puede entender como el resultado de la interrelacién del
individuo y el estimulo realizado por la organizacion con la
finalidad de crear elementos que impulsen e incentiven al

empleado a lograr un objetivo” (p.185).

Como se indico lineas arriba, todo trabajador en una
organizacion es consciente de sus funciones y
responsabilidades, empero, si la organizacién se plantea
retos mayores en cuanto al logro de sus objetivos, es
importante que implemente mecanismos que contribuyan a
generar mejores y mayores resultados. Al respecto, Pefa y
Vinon (2018), aseveran que la motivacion laboral “viene a
ser el detonante que producira la reaccién en el empleado a
fin lograr esa maxima sensacion de confort que produce la

realizacion o cristalizacion de la meta planteada” (p. 186).
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e) Dimensién 5: Actitudes.

El autor Chiavenato (2020) sefiala que las actitudes se
pueden describir como un estado mental consciente y
organizado que se forma a través de la experiencia y que
tiene un impacto especifico en como una persona responde
ante un objeto o situacion. Por lo tanto, cuando se trata de
actitudes, implica que las personas desarrollan actitudes
hacia su trabajo, la organizacién en la que trabajan, sus
colegas e incluso la remuneracidon que reciben. Estas
actitudes tienen un impacto significativo en el
comportamiento laboral de los empleados. Para lograr un
compromiso por parte de los empleados hacia la empresa,
es fundamental proporcionarles satisfaccion laboral, ya sea

a través de factores intrinsecos o extrinsecos.

De acuerdo con el estudio realizado por De la Garza (2002),
las actitudes laborales mas valiosas par el caso del personal
técnico son el trabajo en equipo, la responsabilidad y la
adaptacion al cambio organizacional. Las relaciones entre
empleados y organizaciones se caracterizan porque dan
lugar a obligaciones mutuas. Al respecto, Flores et al. (2020)
mencionan que las actitudes “son una serie de rasgos o
atributos que hacen distintivo a cada individuo,

determinando ser util para la organizacion” (p. 9).

Por lo tanto, las actitudes son un conjunto atributos o
caracteristicas que permiten observar la utilidad de la una
persona desempefiando una determinada tarea, es decir la
formacion y capacidad obtenida de desenvolverse tanto en

la sociedad, trabajo y hacia si mismo
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2.2.2. Satisfaccion del cliente.

A.

Definicion.

Al respecto, la variable se define como la percepcién que tiene el
individuo del rendimiento de los productos o servicios en relacion
con sus expectativas. En pocas palabras, la satisfaccion del
cliente podria ser el placer que se obtiene al consumir una oferta.
En otras palabras, es el grado en el que el funcionamiento de un
producto excede las expectativas del consumidor (Schiffman vy
Kanuk, 2005).

Segun Kotler y Amstrong (2012) la satisfaccidn del cliente se basa
en como percibe el rendimiento del producto en comparacién con
lo que esperaba. Por un lado, si el rendimiento no cumple con las
expectativas, el cliente se sentira insatisfecho. Por el contrario, si
el rendimiento coincide con las expectativas, el cliente estara
satisfecho. Sin embargo, si el rendimiento supera las
expectativas, el cliente se sentira muy satisfecho o incluso

encantado.

Importancia de la Satisfaccion del cliente.

El servicio al cliente ha venido tomando fuerza acorde al aumento
de la competencia, ya que mientras mas exista, los clientes tienen
mayor oportunidad de decidir en donde adquirir el producto o
servicio que estan requiriendo, es aqui donde radica dicha
importancia de irlo perfeccionando y adecuando a las
necesidades de los clientes, ya que estos mismo son quienes

tendran la ultima palabra para decidir (Solérzano y Aceves, 2015).

La importancia de la Satisfaccidn del cliente radica en el contexto
de un mercado cada vez mas competitivo y saturado. Con el
aumento de la competencia, los consumidores tienen una mayor

variedad de opciones para elegir donde adquirir productos o
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servicios. En este escenario, el servicio al cliente se convierte en

un factor diferenciador clave entre las empresas.

La Satisfaccion del cliente no solo se refiere a la calidad del
producto o servicio en si, sino también a la experiencia global que
el cliente tiene al interactuar con la empresa. Un servicio al cliente
excepcional puede marcar la diferencia entre retener a un cliente

fiel o perderlo ante la competencia.

Cuando los clientes estan satisfechos, son mas propensos a
volver a comprar y a recomendar la empresa a otros. Por otro
lado, un cliente insatisfecho puede tener un impacto negativo en
la reputacion de la empresa a través de la boca a boca y las
resefias en linea. En un entorno donde la opinion del cliente
puede llegar a un publico amplio rapidamente a través de las
redes sociales y otras plataformas de opinion, la satisfaccién del

cliente se vuelve aun mas crucial para el éxito empresarial.

Por lo tanto, la importancia de perfeccionar y adecuar el servicio
al cliente a las necesidades del cliente radica en la capacidad de
la empresa para retener clientes, generar lealtad a la marca,
mantener una buena reputacion y diferenciarse de la competencia
en un mercado saturado. En ultima instancia, son los clientes
quienes tienen la ultima palabra al decidir dénde gastar su dinero,
por lo que su satisfaccion es fundamental para el éxito a largo

plazo de cualquier empresa.

Objetivos de la Satisfaccion del cliente.

Los objetivos de la satisfaccion del cliente son metas y propdsitos
que las empresas se fijan para asegurar que los clientes estén
satisfechos con sus productos o servicios y la experiencia global
que ofrecen. Estos objetivos son fundamentales para el éxito a
largo plazo de una empresa, ya que la satisfaccion del cliente no
solo afecta la lealtad del cliente, sino también la reputacion de la
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marca y la rentabilidad del negocio. A continuacion, se describen

algunos de los objetivos mas importantes de la satisfaccion del

cliente:

a)

d)

Fidelizacion del cliente.

Uno de los principales objetivos de la satisfaccion del cliente
es fomentar la fidelidad del cliente. Esto implica crear una
experiencia positiva y satisfactoria para el cliente que lo
motive a volver a comprar productos o servicios de la
empresa en el futuro.

Retencion de clientes.

La retenciéon de clientes es otro objetivo clave de la
satisfaccion del cliente. Las empresas buscan retener a sus
clientes existentes al garantizar que estén satisfechos con
sus compras y no se sientan tentados a cambiar a la
competencia.

Generacion de lealtad a la marca.

La satisfaccion del cliente contribuye a la generacion de
lealtad a la marca, lo que significa que los clientes eligen una
marca especifica de manera consistente frente a otras
opciones disponibles en el mercado. La lealtad a la marca es
importante porque los clientes leales tienden a comprar mas
y con mayor frecuencia, y también pueden actuar como
defensores de la marca al recomendarla a otros.

Mejora de la reputacion de la empresa.

La satisfaccion del cliente juega un papel fundamental en la
reputacion de la empresa. Los clientes satisfechos son mas
propensos a hablar positivamente sobre la empresa y sus
productos o servicios, o que puede ayudar a mejorar la
imagen y la reputacioén de la marca en el mercado.
Incremento de la rentabilidad.

La satisfaccion del cliente puede tener un impacto directo en

la rentabilidad de la empresa. Los clientes satisfechos
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tienden a gastar mas y a ser mas rentables a lo largo del
tiempo, ya sea a través de compras repetidas, compras
adicionales o referencias de nuevos clientes. (Marketing
QServus, 2023)

En resumen, los objetivos de la satisfaccion del cliente son

esenciales para cualquier empresa que busque mantenerse

competitiva y exitosa en el mercado actual. Al centrarse en la

satisfaccion del cliente, las empresas pueden cultivar relaciones

solidas con los clientes, mejorar su reputaciéon y generar un

crecimiento sostenible a largo plazo.

Beneficios de lograr la Satisfaccion del cliente.

Kotler y Armstrong (2012), establecen que las empresas que

ofrecen un nivel alto de satisfaccidon a sus clientes.

a)

Intencion de volver a comprar.

Un cliente que se encuentra con un nivel de satisfaccion alto,
es un cliente que probablemente tendra una intencion de
compra positiva, esto quiere decir que el cliente tendra la
intencion de volver a comprar en un espacio de tiempo
sostenido.

Comunicacién boca a boca.

Un cliente que encuentra satisfaccion en los bienes y
servicios que brinda la empresa, es un cliente que hablara
bien de la empresa. Servira como un medio de comunicacion
gratuito para la empresa.

Fidelizacion.

Un cliente que ha obtenido un nivel de satisfaccion alto,
encuentra que ha satisfecho sus necesidades con los bienes
y servicios de la empresa. Es un cliente que se convertira en
un cliente fidelizado y tendra la intenciéon de compra a futuro

sostenida.
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E. Calidad del servicio al cliente.

Segun Jordan y Barrera (2016), la calidad en el servicio tiene
varios beneficios, como aumentar la lealtad de los clientes,
fomentar  relaciones mas lucrativas, generar mas
recomendaciones personales, reducir la importancia de los
precios, aumentar la motivaciéon y disminuir la rotacion de

personal, entre otros aspectos positivos.

F. Marketing de servicios.

La intangibilidad de los servicios significa que los servicios no se
pueden percibir visualmente, tocar fisicamente, escuchar, probar
u oler antes de adquirirlos. Ademas, los servicios se venden
primero y luego se producen y consumen simultaneamente. Por
lo tanto, el proveedor de servicios tiene la responsabilidad de
hacer que el servicio sea tangible de alguna manera, y transmitir

sefales adecuadas sobre su calidad (Kotler y Armstrong, 2012).

Figura 8

Cuatro caracteristicas de los servicios

Intangibilidad Insoparabilidad
Los servicios no se pueden Los servicios
ver, probar, tocar, oir ni oler no se pueden separar
anies de la compra de sus proveedores
Variabilidad Caducidad
La calidad de los servicios Los servicios no pueden
depende de quién almacenarse para
los presta, y cuando, su venta o uso
dénde y como se prestan posteriores

Fuente: Kotler y Armstrong (2012) “Marketing 14 ed.” (p. 237).

a) Intangibilidad del servicio. Los servicios no se observan, se
prueban, tocan, escuchan o huelen antes de comprarse.

b) Inseparabilidad del servicio. Los servicios se producen y
consumen al mismo tiempo y no pueden separarse de sus

proveedores.
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c) Variabilidad del servicio. La calidad de los servicios podria
variar en gran medida, dependiendo de quién los presta y
cuando, donde y como lo hace

d) Caducidad del servicio. Los servicios no se pueden
almacenar para su venta o uso posterior (Kotler y Armstrong,
2012).

G. Dimensiones de Ia Satisfaccion del cliente.
a) Dimension 1: Nivel de satisfaccion.

Lovelock y Wirtz (2015) definen la satisfaccion como: las
emociones de agrado o decepcion que experimenta una
persona al contrastar el desempenio o resultado percibido con
sus expectativas. Se obtiene cuando el desempefio percibido
del producto o servicio coincide con las expectativas que tenia

el cliente.

Al respecto, Armstrong (2013) refiere que los usuarios
perciben algunos de los tres niveles relacionados a la

satisfaccion:

e Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio
percibido del producto no alcanza las expectativas del
cliente.

e Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido
del servicio o producto coincide con las expectativas del
cliente.

e Complacencia: Se produce cuando el desempefio
percibido excede a las expectativas del cliente.

De acuerdo con International Organization for Standardization
(ISO9001, 2008) las pautas para grados de satisfaccién de
requerimientos y expectativas del usuario o cliente son las

siguientes:
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e Extender las posibles necesidades y eventuales
expectativas de los clientes, inclusive considerando a
diversos clientes muy potenciales que mas consumen.

o Establecer caracteristicas especificas en el producto
entregado para los clientes y asi como a los
consumidores.

e Senalar e imitar las acciones positivas de otras empresas
con monopolio natural en la atencion de su respectivo
mercado.

e l|dentificar oportunidades para el crecimiento del
mercado, factores de oportunidad y competencias
futuras.

e La complacencia se genera cuando el servicio percibido

excede a las expectativas del cliente.

En ese sentido, medir el nivel de satisfaccion de los clientes
es esencial para comprender y mejorar la experiencia del
cliente, fomentar la fidelizacién, detectar problemas vy
diferenciarte de la competencia. Es una herramienta valiosa

para el crecimiento y el éxito de cualquier negocio.
b) Dimension 2: Expectativa del servicio.

Segun Gonzales (2017), las expectativas son las
‘esperanzas” que los clientes tienen por conseguir algo.
Ademas, se producen por el efecto de una o mas de estas

cuatro situaciones:

e Las afirmaciones o promesas hechas por la misma
compania sobre los beneficios proporcionados por el
producto o servicio.

e Experiencias previas de compra.

¢ Opiniones de amigos, familiares, conocidos y lideres de
opinion (por ejemplo, personas famosas).
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e Las promesas ofrecidas por los competidores. En lo que
respecta a la empresa, es importante tener cuidado al
establecer el nivel adecuado de expectativas. Por
ejemplo, si las expectativas son demasiado bajas, es
posible que no se atraiga a suficientes clientes; pero si
son demasiado altas, los clientes pueden sentirse

decepcionados después de la compra.

Por su parte, Armstrong (2013), refiere que las expectativas
son anhelos que los usuarios esperan alcanzar algo. Existen

cuatro propuestas:

e Ofertas que hace la entidad sobre beneficios que ofrece
el producto o diversos servicios.

o Costumbres de adquisiciones anteriores.

e Sugerencias de familiares, amigos, dirigentes de opinion.

¢ Ofrecimientos que realizan la competencia.

En ese sentido, la entidad debe seleccionar -criterios
apropiados para determinar el rango ideal de deseos que
cumpla con las expectativas de los usuarios. Asimismo, una
caracteristica interesante de esta area es que la disminucién
en los indicadores de satisfacciéon del usuario no siempre
indica una disminucién en la calidad de los servicios o
productos ofrecidos. En muchos casos, esto se debe a un
aumento en las expectativas del usuario, lo cual puede ser
atribuible a las estrategias de marketing, especialmente la

publicidad y las ventas personalizadas.

Por lo tanto, la expectativa del servicio se refiere a las
expectativas que tiene un cliente o usuario sobre la calidad y
el nivel de servicio que recibira de una empresa o proveedor.
Estas expectativas pueden estar basadas en experiencias

previas, recomendaciones de otras personas, publicidad o
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promesas de la empresa. Ademas, las expectativas del
servicio pueden incluir aspectos como la rapidez, la eficiencia,
la amabilidad del personal, la calidad del producto o servicio,
entre otros. Por lo tanto, es importante que las empresas
comprendan y gestionen las expectativas de sus clientes para

poder satisfacerlas y brindar un servicio de calidad.
¢) Dimension 3: Rendimiento percibido.

Segun Gonzales (2017), el rendimiento percibido se refiere al
resultado (en cuanto a la entrega de valor) que el cliente
considera haber obtenido luego de adquirir un producto o

servicio. Ademas, tiene las siguientes caracteristicas:

e Se evalua desde la perspectiva del cliente, no de la
compaiia.

e Se fundamenta en los resultados que el cliente alcanza
con el producto o servicio.

e Se fundamenta en las impresiones del cliente, no
necesariamente en la realidad.

e Se ve afectado por las opiniones de terceros que influyen

en el cliente.

Al respecto, Kotler y Armstrong (2012) se definen al
rendimiento percibido como “el desempefio que el cliente
espera recibir de los productos en el momento que se
experimenta el uso de estos mismos. De otra forma podria
decirse que, es el "resultado" que el cliente "percibe" que
obtuvo del producto o servicio que obtuvo” (p. 10)

De acuerdo con Armstrong (2013), el rendimiento recibido
habla sobre el desempeno (referente a la entrega de valor),
que el usuario afirma haber obtenido después de adquirir un
determinado producto o servicio especifico. En otra forma, es

la consecuencia que el usuario siente que alcanzé en el
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2.3.

indicado producto o servicio que compré. Por tanto, este

rendimiento alcanzado tiene las caracteristicas siguientes:

e La determinacion es del enfoque inicial del cliente, mas
no de la entidad.

e Tiene como base derivaciones que el usuario alcanza con
productos determinados o servicios prmexicos.

e También tiene como base en las apreciaciones del
cliente, y no precisamente de acuerdo a la realidad.

e Tolera el impacto de los juicios de terceras personas que
intervienen hacia el cliente.

e Estarelacionado al estado de animo en que se encuentra
el cliente. Dada su complejidad, el rendimiento percibido
puede ser determinado luego de una exhaustiva

investigacion que comienza y termina en el cliente.

En sintesis, el rendimiento percibido del cliente se refiere a la
evaluacién subjetiva que hace un cliente sobre la calidad y
eficacia de un producto o servicio, basada en su experiencia
personal. Es decir, es la percepcidon que tiene el cliente sobre
si el producto o servicio cumplié 0 supero sus expectativas y
si le proporciond los beneficios y resultados deseados. Por lo
tanto, el rendimiento percibido del cliente puede influir en su
satisfaccion, lealtad y probabilidad de recomendar el producto

0 servicio a otros.

Definicion de términos basicos

El andlisis de palabras clave tiene como objetivo identificar y definir las
palabras o frases que se utilizan y son las mas importantes utilizadas durante
la investigacion. En esta pagina se consideran las siguientes palabras clave:
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2.3.1. Talento humano

Capacidad de las personas para resolver problemas de manera
inteligente, utilizando todas sus habilidades, conocimientos,
destrezas, experiencias y aptitudes, con el objetivo de contribuir al

progreso de una organizacion (Prieto, 2013).

2.3.2. Area de recurso humanos

Se encarga de la gestidon de personal en una organizacion. Su funcion
principal es brindar capacitacion, evaluaciéon y compensacion a los
colaboradores. En cierta medida, todos los gerentes son
responsables de la gestion de personas, ya que participan en
actividades como reclutamiento, entrevistas, seleccion vy

entrenamiento (Chiavenato, 2020).

2.3.3. Gestion de clientes

Arispe (2014) refiere que la gestion de clientes esta experimentando
un crecimiento significativo en nuevas ideas, enfoques y herramientas
qgue se centran en ofrecer a los clientes productos y servicios que se

ajusten a su comportamiento y cumplan con sus expectativas.

2.3.4. Gestion de personas

Es un proceso integral en el que participan especialistas del staff y
gerentes de linea. Este proceso implica la integracion, aplicacion,
recompensa, desarrollo, mantenimiento y supervision de las personas
con el objetivo de proporcionar competencias y competitividad a la
organizacion (Chiavenato, 2020).

2.3.5. Proceso

Conjunto de actividades estructuradas que tienen por objeto crear un

producto especifico para un cliente determinado. Es un orden
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establecido de las actividades de trabajo en el tiempo y en el espacio,

con un inicio, un fin y entradas y salidas claramente identificadas.

2.3.6. Clima organizacional

Segun Prieto (2013) el clima laboral o ambiente organizacional, es un
asunto de importancia para aquellas organizaciones competitivas que
buscan lograr una mayor productividad y mejora en el servicio

ofrecido, por medio de estrategias internas.

2.3.7. Compensacion

Segun Rodriguez (2015), la compensacion implica recompensar a los
empleados por su trabajo y rendimiento mediante el pago de salarios
y remuneraciones, asi como la provision de beneficios laborales y

sociales.

2.3.8. Control

El control implica realizar evaluaciones, auditorias y examenes para
medir la efectividad y eficiencia de la gestion del personal, ademas de
supervisar y gestionar la informacion relacionada con el personal.
(Rodriguez, 2015).

2.3.9. Capacitacién

2.3.10.

Consiste en un conjunto de experiencias de aprendizaje provisto por
la organizacién dentro de un periodo especifico de tiempo para

posibilitar la mejora del desempefio (Saracho, 2005).

Servicio

Segun Kotler y Armstrong (2012), el servicio se refiere a una actividad,
beneficio o satisfaccién que se proporciona a través de una venta, y
que es principalmente intangible, es decir, no implica la posesion de

un objeto fisico.
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3.1.

Hipotesis

Capitulo Il

Hipotesis Y Variables

Naupas et al. (2018) asevera que “una hipotesis es una respuesta

imaginativa, intuitiva que el investigador formula, frente a un problema

cientifico. También se dice que son conjeturas, suposiciones que el

investigador formula frente a un problema cientifico” (p. 202).

En ese sentido, se formulan las hipétesis, tanto general como especificas,

en el que se buscara comprobar su veracidad en el trabajo de investigacion:

3.1.1. Hipétesis general.

La Gestidn del talento humano se relaciona significativamente con la

Satisfaccion del cliente en la empresa Electrocentro S.A., Huancayo,

en el periodo 2023.

3.1.2. Hipoétesis especificas.

Los conocimientos se relacionan significativamente con la
Satisfaccion del cliente en la empresa Electrocentro S.A.,
Huancayo, en el periodo 2023.

Las habilidades se relacionan significativamente con Ila
Satisfaccion del cliente en la empresa Electrocentro S.A.,
Huancayo, en el periodo 2023.

Las capacidades se relacionan significativamente con Ila
Satisfaccion del cliente en la empresa Electrocentro S.A.,
Huancayo, en el periodo 2023.

La motivacion se relaciona significativamente con la Satisfaccion
del cliente en la empresa Electrocentro S.A., Huancayo, en el
periodo 2023.
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3.2

e Las actitudes se relacionan significativamente con la Satisfaccion
del cliente en la empresa Electrocentro S.A., Huancayo, en el
periodo 2023.

Operacionalizacion de variables

3.2.1. Gestion del talento humano.

Se presenta los detalles de la variable identificada:

Tabla 3

Identificacion de la variable |

Variables Definicion conceptual

Funcidn que se encarga de desarrollar y potenciar las
habilidades y capacidades de las personas dentro de
una organizacion. Su objetivo principal es incrementar
el valor del capital humano de la empresa, ya que este
constituye el elemento esencial para su éxito, al
proporcionar ventajas competitivas en el negocio
(Chiavenato, 2020).

Variable |
(Gestion del talento humano)

Fuente: Elaboracion propia. La tabla muestra los conceptos de las variables de la
investigacion.

En efecto, se determina a la Gestién del talento humano como la
variable |, el cual se analiz6 a lo largo de esta investigacion. De acuerdo
con, Chiavenato (2020), se ha establecido la variable Gestién del
talento humano y sus dimensiones: conocimiento, habilidades,

capacidades, motivacién y actitudes.

Figura 9

Dimensiones de la Gestion del talento humano
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3.2.2.

3.2.3.

Fuente: Espinoza y Montalvo (2021), elaborado a partir de Chiavenato (2020)
“Gestion del talento humano, Nuevo papel de los recursos humanos en las
organizaciones -Dimensiones”

Satisfaccion del cliente.

Se presenta los detalles de la variable Il identificada:

Tabla 4

Identificacion de la variable Il

Variables Definicion conceptual

Segun Kotler y Armstrong (2012) es el “grado en el
gue el desempefio percibido de un producto coincide
con las expectativas del consumidor” (p. 13).

Variable Il
(Satisfaccion del cliente)

Fuente: Elaboracion propia. La tabla muestra los conceptos de las variables de la

investigacion.

En efecto, se determina a la satisfaccion del cliente como la variable Il,

variable que se analizo a lo largo de esta investigacion.

Instrumento.

El instrumento utilizado para ambas variables fue el cuestionario. Con
relacion a tal instrumento, Naupas et al. (2018) mencionan que el
cuestionario consta de formular preguntas escritas sistematicamente
en una cedula, relacionadas a la hipotesis de investigacion. Esta
técnica tiene como finalidad recopilar informacion para contrastar las

hipotesis de estudio.
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3.2.4. Matriz de operacionalizacién de variables.

(Chiavenato, 2020).

Tabla 5
Operacionalizacion de la Gestién del talento humano
Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Instrumento Escala de
conceptual operacional medicion
Funcion que se Con el objetivo de X1=Conocimientos X11=Adquisicion del 1,2y 3 ESCALA
encarga de determinar qué conocimiento LIKERT
desarrollar y relacién existe entre X12=Aplicacion del conocimiento (1)
potenciar las la Gestion del talento Muy poco o
habilidades y humano y la X21=Vocacion de Servicio nada
X=Gestion capacidades de las satisfaccion del  X2=Habilidades X22=Trabajo en equipo 4,5y 6 (2)
del talento personas dentro de cliente de la empresa Poco
humano una organizacion. Electrocentro S.A. (3)
Su objetivo Huancayo, en el X31=Comportamiento ético 7,8 Regular
principal es periodo 2023, la X3=Capacidades Programas de capacitacion Cuestionario (4)
incrementar el valor informacion a X32=Evaluacién de desempefio Bastante
del capital humano recolectarse sera en (5)
de la empresa, ya base a las 5 9,10 Totalmente
que este constituye dimensiones de la X4=Motivacion X41=Recompensas
el elemento variable | “Gestion X42=Compensacién
esencial para su del talento humano”,
éxito, al a través de la X51=Responsabilidad 11y 12
proporcionar aplicacion de X5=Actitudes X52=Empefio
ventajas cuestionarios tipo
competitivas en el escala Likert.
negocio

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 6

Operacionalizacion de la Satisfaccion del cliente

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Instrumento Escala de
conceptual operacional medicién
Con el objetivo de Y11=Nivel de recompra 13, 14, ESCALA
determinar qué Y12=Nivel de recomendacion 15y 16 LIKERT
Segun Kotler y relacién existe entre Y1=Nivel de Y13=Nivel de satisfaccion (1)
Armstrong (2012) la Gestion del talento satisfaccion Muy poco
es el “grado en el humano y la o nada
Y=Satisfaccion que el desempefio satisfaccion del (2)
del cliente percibido de un cliente de la empresa Y21=Beneficios 17,18y Poco
producto coincide Electrocentro S.A.  Y2=Expectativa Y22=Experiencia 19 (3)
con las Huancayo, en el del servicio Y23=0Opiniones Regular
expectativas del periodo 2023, Ila Y24=Competidores Cuestionario (4)
consumidor” (p. informacion a Bastante
13). recolectarse sera en (5)
base a las 5 Y3=Rendimiento Y31=Punto de vista 20, 21, Totalmente
dimensiones de la percibido Y32=Resultados 22y 23

variable Il “Gestion
del talento humano”,
a travées de la
aplicacién de
cuestionarios tipo
escala Likert.

Y33=Percepciones

Y34=Impacto de opiniones

Fuente: Elaboracion propia.
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41.

Capitulo IV

Metodologia del estudio

Método, Tipo o alcance de la investigacion

4.1.1. Método.

Segun Tamayo y Tamayo (2012) el método en la investigacion es un
proceso que permite conocer las condiciones que se manifiestan en
sucesos especificos, para luego comprobar o desaprobar hipétesis que
implican conductas de fenomenos. Asimismo, los métodos de
investigacion cientifica mas comunes son 2 principalmente: deductivo

e inductivo.

Por un lado, respecto al método deductivo, Bernal (2016) refiere que
‘consiste en partir de conclusiones generales para obtener
explicaciones particulares. Es decir, se inicia con el analisis de los
postulados, teorias, teoremas, leyes, principios, etc., de aplicacion
universal y de comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o
hechos particulares” (p. 71). Asimismo, Pimienta (2017) refiere que el
método deductivo “permite estructurar mediante los que se infieren u
obtienen conclusiones o juicios generales, a partir de una o varias
premisas o afirmaciones verdaderas. De esta manera se exponen

conceptos y definiciones para obtener conclusiones y consecuencias”
(p. 45).

En la presente investigacion se aplicé el método cientifico deductivo,
ya que se desarroll6 bajo una secuencia de procesos para la obtencion
de resultados, iniciando por la observacion, planteamiento del
problema, planteamiento de hipotesis, comprobacion y la obtencion de

resultados.
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4.1.2. Tipo o alcance.

“La investigacién aplicada tiene como obijetivo principal la busqueda de
consolidacion del saber, asi como la aplicacion de los conocimientos
cultural y cientifico, y la produccion de tecnologia al servicio de la
sociedad” (Pimienta, 2017, pag. 9). Asimismo, Baena (2017) refiere
que “La investigacion aplicada tiene como objeto el estudio de un

problema destinado a la accion” (p. 18)

En cuanto a la investigacion basica, esta se centra en “la busqueda del
conocimiento por el conocimiento mismo, sin considerar sus posibles
aplicaciones practicas. Es decir, su objetivo es profundizar los

conocimientos acerca de la realidad (...).” (Pimienta, 2017, pag. 9).

En el caso de la presente investigacion, el alcance o nivel fue
correlacional por cuanto se trata de establecer la relacion que existe
entre las variables 1, Gestidn del talento humano y 2, satisfaccion del
cliente y, a partir de ello, determinar acciones y estrategias que
permitan la mejora de la variable 1, para que, a su vez, mejore también
la variable 2 y, de esa manera, Electrocentro SA. resuelva el problema

que viene enfrentando en torno a la insatisfaccion de sus clientes.

4.2 Diseno de la investigacion

Segun Hernandez et al. (2014), el disefio no experimental sucede cuando “no
se genera ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya existentes,
gue no son provocadas por la investigacion realizada” (p. 152). Cabe mencionar
que, la investigacion no experimental puede ser transeccional y longitudinal.
Los disefios de investigacion transversal o transeccional describen las
variables en un momento en especifico, es decir, es una fotografia del
momento; se realizan en un plazo determinado de tiempo (Hernandez et al.,
2014). La investigacion no experimental longitudinal es aquella que se lleva a
cabo a lo largo del tiempo, con la posibilidad de que haya intervalos y es propia

de las investigaciones en ciencias médicas, fisicas o quimicas.
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Finalmente, desde el punto de vista del disefio de la investigacion, el presente
trabajo fue de disefio no experimental transversal o transeccional y es del tipo

correlacional.

La representacion del disefio de investigacion

Y
M = Muestra
X = variable independiente = Gestion de talento humano
Y = f (X) = variable dependiente = Satisfaccion del cliente

¥ : correlacional

4.3. Poblaciéon y muestra

4.3.1. Poblacion.

“‘Poblacion es la totalidad o el conjunto de todos los sujetos o
elementos que tienen ciertas caracteristicas similares y a los cuales
se refiere la investigacion” (Bernal, 2016, p. 213). Por otro lado,
Hernandez y Mendoza (2018) lo definen como el “conjunto de todos
los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p.
199).

En la presente investigacion, la poblacidn se encuentra constituida por
N=172, 052 clientes quienes son adquirientes del servicio de energia
eléctrica que les brinda la empresa Electrocentro S.A. ubicada en la
provincia de Huancayo, regién Junin. Asimismo, se opté por tomar
como poblacién a los colaboradores de la empresa, ya que son los
encargados de atender las dudas, consultas y reclamos de los

clientes.
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4.3.2. Muestra.

Bernal (2016) refiere que la muestra “es la parte de la poblacion que
se selecciona, de la cual realmente se obtiene la informacion para el
desarrollo de la investigacion y sobre la cual se efectuaran la medicion
y la observacion de las variables objeto de estudio” (p. 211). En ese
sentido, para esta investigacion se aplicara la férmula de poblacion

finita al nUmero de la poblacion mencionada anteriormente.

A. Unidad de analisis.

La unidad de analisis se encuentra conformada por los clientes
de la Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad del

Centro - Electrocentro S.A. localizada en Huancayo, Peru.

B. Tamano de la muestra.

En la presente investigacion se utilizdé el tipo de muestreo
probabilistica sistematico. Segun Hernandez y Mendoza (2018)
es “aplicable cuando los elementos de la poblacion sobre la que
se realiza el muestreo estan ordenados. Este procedimiento de
muestreo se basa en tomar muestras de una manera directa y
ordenada a partir de una regla deterministica, también llamada

sistematica” (p. 95).
C. Seleccion de Ia muestra.

Conociéndose el tamafo de la poblacion, la seleccion de la
muestra se determind mediante la aplicacion de la siguiente

férmula de poblacién finita:

_ N* (z%a) (p)(q)
e2x(N—=1)+ (z2a)*(p) (q)

Donde:

- Z: Valor critico correspondiente al NC = 1.96
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- 1 - anivel de confianza (NC) = 95%

- p: Probabilidad afavor =0.5

- Q: Probabilidad en contra =0.5

- N: Poblacién = 172,052 clientes
- E: Error de estimacion = 0.05

- n: Tamano de la muestra = 384 clientes

Al aplicar la férmula estadistica para la determinacion de la
muestra de este target, se obtiene la cantidad de 384 personas,
sin embargo, debido a la disponibilidad y limitaciones durante el
desarrollo de la investigacion llevaron a aplicar el cuestionario a
un numero total de 300 clientes de la empresa de estudio. Esto
cambié no impacta de alguna forma en la finalizaciéon de la
investigacion ya que al usar una muestra de 300 se establece un

muestreo no probabilistico de tipo accidental o consecutivo.

Accidental o consecutivo: Se fundamenta en reclutar casos hasta
que se completa el numero de sujetos necesario para completar
el tamano de muestra deseado. Estos, se eligen de manera
casual, de tal modo que quienes realizan el estudio eligen un
lugar, a partir del cual reclutan los sujetos a estudio de la
poblacion que accidentalmente se encuentren a su disposicion
(Otzen y Manterola, 2017).

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para este caso de investigacion, se empled la técnica de la encuesta para

recopilar datos, sin cambiar el entorno del espacio laboral.

4.5. Técnicas Estadisticas de Analisis de Datos

4.5.1. Confiabilidad.

Sobre este mismo tema, Naupas et al. (2018) afirmaron que, la

confiabilidad ayuda a determinar la significatividad de los resultados.
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En la presente investigacion con el programa SPSS y los parametros
de Alfa de Cronbach se determinara el nivel de confiabilidad de los

instrumentos.

A. Anadlisis de confiablidad Gestion del talento humano

Para evaluar la confiabilidad de los instrumentos se utilizd la

siguiente formula para calcular el coeficiente Alfa de Cronbach:

K 2
« = 1—2%

K-1 SZ
Tabla 7

Rangos y magnitudes de confiabilidad

“Intervalo” “Descripcion”
‘0,53 a menos” “Confiabilidad nula”
“0,54 a 0,59" “Confiabilidad baja”
“0,60 a 0,65" “Confiable”
“0,66 a0,71" “Muy confiable”
“0,72a0,99” “Excelente confiabilidad”
“1,00” “Confiabilidad perfecta”

Fuente: Herrera, A. (1998). Notas sobre Psicometria. Bogota: Universidad

Nacional de Colombia.

Se tomdé una muestra de n=300 clientes de en la empresa
Electrocentro S.A., Huancayo, en el periodo 2023, a quienes se
aplicé el instrumento, a fin de evaluar el desarrollo de la “Gestion

del talento humano” y comprobar la confiabilidad del instrumento.

Tabla 8
Confiabilidad del instrumento Gestion del talento humano
Estadisticas-de-fiabilidad=
Alfa-de-Cronbach= N°-de-items=
0,962= 12a

Fuente: Elaboracion propia - Aplicacién del instrumento en la muestra.

Se observa que en la escala de Cultura organizacional el

coeficiente Alfa de Cronbach (0,962) presenta excelente
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confiabilidad (segun la tabla 7), ya que se ubica en el intervalo de
0.72 a 0.99.

Tabla 9

Confiabilidad del instrumento segun items Gestion del talento humano

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si el Varianza de escala si Alfa de Cronbach si el
elemento se ha el elemento se ha  Correlacion total de elemento se ha
suprimido suprimido elementos corregida suprimido
i 39,44 85,805 0,843 0,958
i2 39,83 85,914 0,589 0,967
i3 39,38 85,407 0,849 0,958
id 39,46 84,791 0,844 0,958
ib 39,46 85,260 0,832 0,953
i6 39,37 87,827 0,702 0,962
ir 39,42 85,006 0,864 0,957
i 39,47 84,965 0,836 0,958
i9 39,58 84,292 0,846 0,958
im0 39,45 84,087 0,871 0,957
i 39,40 85,485 0,847 0,958
i12 39,44 84,328 0,857 0,957

Fuente: Elaboracion propia - Aplicacién del instrumento en la muestra.

Tabla 10

Otras formas de confiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach Parte 1 Valor 0,912
N de elementos 6?
Parte 2 Valor 0,958
N de elementos Ge
N total de elementos 12
Correlacion entre formularios 861
Coeficiente de Spearman-Brown Longitud igual 925
Longitud desigual 925
Coeficiente de dos mitades de Guttman 924

a. Los elementos son: i1, 12, 13, i4, i5, 16.
b. Los elementos son: i7, 08,19, 110, 111, i12.

Fuente: Elaboracion propia - Aplicacién del instrumento en la muestra.

Se observa los resultados de haber utilizado un segundo enfoque
para verificar la confiabilidad del instrumento, conocido como el
método de "las dos mitades de Guttman". Se confirma que el
instrumento es altamente confiable, ya que las ultimas 6

preguntas tienen un coeficiente de confiabilidad de 0.958, lo cual
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es mayor que el valor de 0.912 obtenido en las primeras 6

preguntas.

Analisis de confiablidad Satisfaccion del cliente

Se tomdé una muestra de n=300 clientes de en la empresa
Electrocentro S.A., Huancayo, en el periodo 2023, a quienes se
aplicé el instrumento, a fin de evaluar el desarrollo de la
“Satisfaccion del cliente” y comprobar la confiabilidad del

instrumento.

Tabla 11
Confiabilidad del instrumento Satisfaccion del cliente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de items
0,967 11

Fuente: Elaboracion propia - Aplicacion del instrumento en la muestra.

Se observa que en la escala de la satisfaccion del cliente el
coeficiente Alfa de Cronbach (0.967) presenta excelente
confiabilidad (segun la tabla 7), ya que se ubica en el intervalo de
0.72 a2 0.99.

Tabla 12

Confiabilidad del instrumento segun items Satisfaccion del cliente

Estadisticas de total de elemento

Media de escala siel Varianza de escala si Alfa de Cronbach si el
elemento se ha el elemento se ha Correlacion total de elemento se ha
suprimido suprimido elementos corregida suprimido
i1 3458 83,635 0,868 0,963
in2 3472 82,930 0,759 0,965
i03 34,63 83,144 0,835 0,962
04 34,64 83,275 0,873 0,963
05 34,60 83,653 0,854 0,963
06 34,69 83,052 0,847 0,963
o7 34,60 83,365 0,868 0,963
i0g 34,67 83172 0,880 0,962
ing 35,00 81,505 0,793 0,885
io10 35,08 80,579 0,804 0,885
i011 3506 81,040 0,801 0,885

Fuente: Elaboracion propia - Aplicacion del instrumento en la muestra.

Tabla 13

Otras formas de confiabilidad
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach Parte 1 Valor 0,956
N de elementos i
Parte 2 Valor 0,932
N de elementos 5h
N total de elementos 11
Correlacion entre formularios 875
Coeficiente de Spearman-Brown Longitud igual 834
Longitud desigual 834
Coeficiente de dos mitades de Gutiman 832

a. Los elementos son: 101, i02, 103, i04, i05, i06.
b. Los elementes son: i06, i07, 08, i09, 1010, i011.

Fuente: Elaboracion propia - Aplicacién del instrumento en la muestra.

Se observa los resultados de haber utilizado un segundo enfoque
para verificar la confiabilidad del instrumento, conocido como el
método de "las dos mitades de Guttman". Se confirma que el
instrumento es altamente confiable, ya que las primeras 6
preguntas tienen un coeficiente de confiabilidad de 0.956, lo cual
es mayor que el valor de 0.932 obtenido en las ultimas 6

preguntas.

4.5.2. Validez.

En cuanto a la validez, Hernandez y Mendoza (2018) sefialaron que,
ésta da a conocer al grado en que la variable se pretenda medir con
el uso de un instrumento. Esta se sometid al juicio de expertos, asi
como de especialistas en el tema de objetivo de estudios (Apéndices
E,FyQG).
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5.1.

Capitulo V

Resultados

Resultados y analisis

La recoleccion de los datos de investigacion se llevo a cabo de la siguiente

manera:

e Se llevd a cabo una encuesta inicial que se centrd en las dos variables
(Gestion del talento humano y satisfaccion del cliente).

e Se distribuyd un cuestionario de investigacion entre los consumidores de
la empresa que formaban parte de la muestra de estudio.

e Luego, se creo la base de datos y se analizaron los resultados utilizando
el software SPSS version 25.

e A continuacién, se generaron graficos descriptivos de las variables.

e Se llevd a cabo la prueba de la hipotesis general y las hipdtesis
especificas, utilizando el estadistico Rho de Spearman, ya que los datos

de las variables no siguen una distribucion normal.

5.1.1. Variable I: Gestion del talento humano.

Se presenta a continuacion, los resultados de la aplicacién de la
escala sobre la Gestidon del talento humano en la empresa

Electrocentro S.A., Huancayo, en el periodo 2023.

Tabla 14

Estadigrafos de los puntajes de Gestion del talento humano

Estadigrafos Valor
Media 43.06
Desviacion estandar (s) 10,056
Coeficiente de variabilidad (CV%) 23.35%
Puntaje minimo 12
Puntaje maximo 60

Fuente: Procesamiento de los datos de la escala sobre Gestidn del talento humano.
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Figura 10

Histograma de los puntajes de la escala sobre Gestién del talento humano

60

Frecuencia

Gestion del talento humano

Fuente: Elaboracion propia — Investigacion del campo.

En la tabla 13 se observa que, el puntaje promedio de la escala sobre
Gestion del talento humano de los clientes en la empresa
Electrocentro S.A., Huancayo, en el periodo 2023, es de 43.06 en una
escala de 12 a 60 puntos, con una dispersion moderada de los
puntajes (10.056) y una variabilidad del 23.35% lo que nos indica que

los puntajes son homogéneos, debido a que no superan el 33.33%.

Tabla 15
Informacién de la variable Gestion del talento humano
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Inadecuado 22 7.3 7.3 7.3
Valido Regular 118 39.3 39.3 46.7
Adecuado 160 53.3 53.3 100.0
Total 300 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia — Investigacion del campo.

Figura 11

Porcentaje de los datos del Gestion del talento humano
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Fuente: Elaboracion propia — Investigacion del campo.

Segun la Tabla 14 y Figura 11 de la variable “Gestion del talento
humano”, como resultado de la ejecucion del cuestionario, se observo
que el 53.33%, es decir, 160 de los encuestados de la muestra de
estudio manifiestan la existencia de un nivel adecuado respecto a la
Gestion del talento humano de la empresa de estudio; el 39.33%, es
decir, 118 encuestados consideran que existe un nivel regular vy, el
7.33%, es decir, 22 encuestados manifiestan un nivel inadecuado

respecto a la variable mencionada.

A. Baremo dimensiéon Conocimientos.

Tabla 13
Informacién de Ia dimensién Conocimientos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 24 8.0 8.0 8.0
Valido Moderado 146 48.7 48.7 56.7
Alto 130 43.3 43.3 100.0
Total 300 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia — Investigacion del campo.

Figura 12

Porcentaje de los datos de la dimension Conocimientos
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Fuente: Elaboracion propia — Investigacién del campo.

Segun la Tabla 15 y Figura 12 de la dimension “conocimientos”,

como resultado de la ejecucion del cuestionario, se observo que

el 48.67%, es decir, 146 encuestados de la muestra de estudio

manifiestan la existencia de un nivel moderado respecto a la

dimensién conocimientos de los colaboradores de la empresa de

estudio; el 43.33%, es decir, 130 encuestados consideran que

existe un nivel alto de conocimientos y, el 8.00%, es decir, 24

clientes manifiestan un nivel bajo de conocimientos de los

colaboradores de la empresa de la muestra de estudio.

Baremo dimensién Habilidades.

Tabla 14
Informacién de Ia dimensién Habilidades
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Incompetente 22 7.3 7.3 7.3
Valido Regular 135 45.0 45.0 52.3
Competente 143 47.7 47.7 100.0
Total 300 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia — Investigacién del campo.

Figura 13

Porcentaje de los datos de la dimension Habilidades
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Fuente: Elaboracion propia — Investigacion del campo.

Segun la Tabla 16 y Figura 13 de la dimension “habilidades”,
como resultado de la ejecucion del cuestionario, se observo que
el 47.67%, es decir, 143 encuestados de la muestra de estudio
manifiestan la existencia de un nivel competente de habilidades
por parte de los colaboradores de la empresa de estudio; el
45.00%, es decir, 135 encuestados consideran que existe un nivel
regular de habilidades vy, el 7.33%, es decir, 22 clientes

manifiestan un nivel incompetente de habilidades.

C. Baremo dimensién Capacidades.

Tabla 15

Informacién de la dimensién Capacidades

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vialido Bajo 33 11,0 11,0 11,0
Moderado 87 29.0 250 40,0
Alto 180 60,0 60,0 100,0

Total 300 100.0 100,0

Fuente: Elaboracion propia — Investigacién del campo.
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Figura 14

Porcentaje de los datos de la dimensién Capacidades
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Fuente: Elaboracion propia — Investigacién del campo.

Segun la Tabla 17 y Figura 14 de la dimensién “capacidades”,
como resultado de la ejecucion del cuestionario, se observo que
el 60.00%, es decir, 180 encuestados de la muestra de estudio
manifiestan la existencia de un nivel alto respecto a la dimensién
capacidades de los colaboradores de la empresa de estudio; el
29.00%, es decir, 87 encuestados consideran que existe un nivel
moderado de capacidades vy, el 11.00%, es decir, 33 clientes
manifiestan un nivel bajo de capacidades de los colaboradores de
la empresa de la muestra de estudio.

D. Baremo dimensiéon Motivacion.

Tabla 16

Informacion de la dimensiéon Motivacion

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Bajo 35 1.7 1.7 1.7
Valido Moderado 113 T T 493
Alto 152 50,7 507 100,0

Total 300 100,0 100.0

Fuente: Elaboracion propia — Investigacion del campo.

Figura 15

Porcentaje de los datos de la dimension Motivacion
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Fuente: Elaboracion propia — Investigacion del campo.

Segun la Tabla 18 y Figura 15 de la dimensién “motivacion”, como
resultado de la ejecucion del cuestionario, se observd que el
50.67%, es decir, 152 encuestados de la muestra de estudio
manifiestan la existencia de un nivel alto respecto a la dimension
motivaciéon de los colaboradores de la empresa de estudio; el
37.67%, es decir, 113 encuestados consideran que existe un nivel
moderado de motivacion y, el 11.67%, es decir, 36 clientes
manifiestan un nivel bajo de motivacién de los colaboradores de

la empresa de la muestra de estudio.

E. Baremo dimension Actitudes.

Tabla 17

Informacion de la dimensién Actitudes

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Desfavorable 27 9.0 9.0 9.0
Valido Regular 95 327 327 1.7
Favorable 175 58,3 583 100,0
Total 300 100.0 100,0

Fuente: Elaboracion propia — Investigacion del campo.

Figura 16

Porcentaje de los datos de la dimension Actitudes
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Fuente: Elaboracion propia — Investigacion del campo.

Segun la Tabla 19 y Figura 16 de la dimensién “actitudes”, como
resultado de la ejecucion del cuestionario, se observo que el
58.33%, es decir, 175 encuestados de la muestra de estudio
manifiestan la existencia de un nivel favorable respecto a la
dimensién actitudes de los colaboradores de la empresa de
estudio; el 32.67%, es decir, 98 encuestados consideran que
existe un nivel regular de actitudes vy, el 9.00%, es decir, 27
clientes manifiestan un nivel desfavorable de actitudes de los
colaboradores de la empresa de la muestra de estudio.

5.1.2. Variable II: Satisfaccion del cliente.

Se presenta a continuacion, los resultados de la aplicacién de la
escala sobre la satisfaccidon del cliente en la empresa Electrocentro

S.A., Huancayo, en el periodo 2023.

Tabla 18

Estadigrafos de los puntajes de Satisfaccion del cliente

Estadigrafos Valor
Media 38.23
Desviacion estandar (s) 9.985
Coeficiente de variabilidad (CV%) 26.12%
Puntaje minimo 11
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Puntaje maximo 55

Fuente: Procesamiento de los datos de la escala sobre el comportamiento del
consumidor.

Figura 17

Histograma de los puntajes de la escala sobre Satisfaccion del cliente
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Fuente: Elaboracion propia — Investigacién del campo.

Interpretacion: En la tabla 20 se observa que, el puntaje promedio
de la escala sobre la satisfaccion del cliente en la empresa
Electrocentro S.A., Huancayo, en el periodo 2023, es de 38.23 en una
escala de 11 a 55 puntos, con una dispersion moderada de los
puntajes (9.985) y una variabilidad del 26.12% lo que nos indica que
los puntajes son homogéneos, debido a que no superan el 33.33%.

Tabla 19

Informacién de la variable Satisfaccion del cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Bajo 31 10.3 10.3 10.3
Vélido  Moderado 130 43.3 43.3 53.7
Alto 139 46.3 46.3 100.0

Total 300 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia — Investigacion del campo.

Figura 18

Porcentaje de los datos del Satisfaccion del cliente
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Fuente: Elaboracién propia — Investigacion del campo.

Segun la Tabla 21 y Figura 18, correspondientes a la variable
satisfaccion del cliente, en la ejecucion del cuestionario; se observo
que el 46.33%, es decir, 139 clientes muestran un nivel de
satisfaccion alto respecto al servicio brindado por la empresa de
estudio, el 43.33%, es decir, 130 clientes tienen un nivel moderado de
satisfaccion, mientras que, el 10.33%, es decir 31 clientes manifiestan

un nivel de satisfaccién bajo.

A. Baremo dimension nivel de satisfaccion.

Tabla 20
Informacién de Ia dimensién nivel de satisfaccién
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 29 9.7 9,7 97
Vialido
Moderado 97 323 323 42.0
Alto 174 58.0 58,0 100,0
Total 300 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia — Investigacién del campo.

Figura 19
Porcentaje de los datos de los nivel de satisfaccion
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Fuente: Elaboracion propia — Investigacion del campo.

Segun la Tabla 22 y Figura 19, correspondientes a la dimensién
“nivel de satisfaccion del cliente”, en la ejecucion del cuestionario;
se observo que el 58.00%, es decir, 174 clientes muestran tener
un nivel de satisfaccion alto, el 32.33%, es decir, 97 clientes
tienen un nivel moderado de satisfaccién, mientras que, el 9.67%,

es decir, 29 clientes manifiestan un nivel de satisfaccion bajo.

B. Baremo dimension Expectativa del servicio.

Tabla 21

Informacion de Ia dimensiéon Expectativa del servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 29 97 97 a7
Valido Moderado 115 383 38,3 48,0
Alto 156 520 52,0 1000
Total 300 1000 1000

Fuente: Elaboracion propia — Investigacién del campo.

Figura 20
Porcentaje de los datos de la dimension Expectativa del servicio
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Fuente: Elaboracion propia — Investigacion del campo.

Segun la Tabla 23 y Figura 20, correspondientes a la dimensién
“expectativas del servicio”, en la ejecucion del cuestionario; se
observo que el 52.00%, es decir, 156 clientes muestran tener un
nivel alto de expectativas del servicio, el 38.33%, es decir, 115
clientes tienen un nivel moderado de expectativas del servicio,
mientras que, el 9.67%, es decir, 29 clientes manifiestan un nivel

bajo respecto la dimensién mencionada.

C. Baremo dimensién Rendimiento percibido.

Tabla 22

Informacion de Ia dimensién Rendimiento percibido

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 59 19,7 19.7 19,7
Valido  Moderado 114 380 38.0 57,7
Alto 127 423 423 100,0
Total 300 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia — Investigacion del campo.

Figura 21

Porcentaje de los datos de la dimension Rendimiento percibido
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Fuente: Elaboracion propia — Investigacion del campo.

Segun la Tabla 24 y Figura 21, correspondientes a la dimensién
‘rendimiento percibido”, en la ejecucion del cuestionario; se
observo que el 42.33%, es decir, 127 clientes manifiestan la
existencia de un alto rendimiento percibido a partir del servicio
brindado por la empresa de estudio, el 38.00%, es decir, 114
clientes manifiestan un moderado rendimiento percibido, mientras
que, el 19.67%, es decir, 59 clientes manifiestan un nivel bajo

respecto la dimensién mencionada.

5.1.3. Prueba de normalidad

A continuacion, se describe la prueba de normalidad de las variables

de estudio: imagen corporativa y comportamiento del consumidor.

- Prueba de normalidad de las variables (Kolmogorov-Smirnov) n =
300

Formulacién de las hipétesis Nula (Ho) y Alterna (Hi)

- Ho: La distribucion de las variables provienen de una distribucion
normal
- H1: La distribucion de las variables no provienen de una

distribucion normal.
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Se halla los valores correspondientes con el SPSS version 25 y se

obtiene la siguiente tabla:

Tabla 23

Prueba de normalidad de las variables

Kolmogorov-Smimov®

Estadistico gl Sig. Conclusién
Gestion del talento humano 0,120 300 0,000 Mo es normal
Satisfaccion del cliente 0,108 300 0,000 Mo es normal

Fuente: Procesamiento de los datos con el programa estadistico SPSS 25.
Regla de decision:

Si p-valor < 0.050 = 5% se acepta H1

Si p-valor > 0.050 = 5% se acepta Ho

De la tabla se observa que el p-valor de las variables: Gestion del
talento humano (0.000) y la satisfaccion del cliente (0.000) son
menores al nivel de significacién (a = 0.050 = 5%) entonces se acepta
la hipétesis nula H1, es decir se acepta que: La distribucidn de las
variables no provienen de una distribucidon normal, por lo tanto, se
concluye que, en la comprobacion de las hipotesis de investigacion,

se debe utilizar pruebas no paramétricas con Rho de Spearman.

Tabla 24

Prueba de normalidad dimensiones

Kolmogorov-Smirnov?a

Estadistico o] Sig. Conclusion
Conocimientos 0.139 300 0.000 No es normal
Habilidades 0.141 300 0.000 No es normal
Capacidades 0.259 300 0.000 No es normal
Motivacion 0.185 300 0.000 No es normal
Actitudes 0.233 300 0.000 No es normal

Fuente: Procesamiento de los datos con el programa estadistico SPSS 25.

Se observa en la tabla 26 los niveles de significancia en cuanto a las
cuatro dimensiones que se desprenden de la variable | (Gestion del

talento humano) de manera conjunta tienen la significativa bilateral
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menor a 5% (a = 0.050): Conocimientos (0,000), Habilidades (0.000),
Capacidades (0.000), Motivacion (0.000) y actitudes (0.000).

Figura 22
Diagrama de dispersion de los puntajes de Gestion del talento humano y

Satisfaccion del cliente
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Fuente: La figura muestra la dispersion de los puntajes de las variables.
Procesamiento de datos con el programa SPSS 25 de la escala sobre las variables
Gestion del talento humano y Satisfaccion del cliente.

Como se puede apreciar en la figura 22, en el grafico de dispersion,
la mayor parte de los puntos estan reunidos alrededor de una linea
diagonal. Asimismo, se nota que la linea diagonal hacia la cual
tienden a agruparse los puntos tiene una pendiente positiva, 10 que
indica que la relacion entre las variables es directa (positiva). Es decir,
a medida que una variable aumenta, la otra también tiende a

aumentar.

5.1.4. Prueba de hipétesis general

La Gestion del talento humano se relaciona de manera directa y
significativa con la Satisfaccion del cliente en la empresa
Electrocentro S.A., Huancayo, en el periodo 2023.
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A. Formulacién de Ho y H1:

Ho: La Gestion del talento humano no se correlaciona de manera
directa y significativa con la Satisfaccion del cliente en la empresa

Electrocentro S.A., Huancayo, en el periodo 2023.
Ho: p=0

H1: La Gestion del talento humano se correlaciona de manera
directa y significativa con la Satisfaccion del cliente en la empresa

Electrocentro S.A., Huancayo, en el periodo 2023.
H1: p#0

B. Nivel de significancia. a = 0.05

C. Prueba estadistica. Se utiliza una prueba no paramétrica: Rho de
Spearman, debido a que las dos variables no provienen de una
distribucion normal, la variable Gestion del talento humano (0.000)
y la satisfaccion del cliente (0.000).

D. Regla de decision.
Si p < a = se rechaza la hipétesis nula
Si p =2 a = se acepta la hipdtesis nula
Por lo tanto:

- Nivel de significancia: a = 0.05

- Estadistico de prueba: Rho de Spearman
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Tabla 25
Resultado de la correlacion de la Gestién del talento humano y

Satisfaccion del cliente

Gestion del talento Satisfaccion del

humano cliente
Rho de Gestidn del talento Coeficiente de correlacidn 1,000 0,899~
Spearman humano Sig. (bilateral) . 0,000
N 300 300
Satisfaccion del Coeficiente de correlacidn 0,899 1,000
cliente Sig. (bilateral) 0,000 :
N 300 300

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

Fuente: Elaboracion propia, base de datos con spss ver. 25

En consecuencia, al realizar la prueba de Rho de Spearman entre
la variable | “Gestion del talento humano” y la variable Il
“Satisfaccion del cliente” se evidencia que el nivel de significancia
(0.000) es menor al p-valor (0.050=5%). Por ello, se rechaza la
hipotesis nula (Ho), es decir se acepta la hipotesis alterna (H1),
entre los puntajes de la Gestion del talento humano y la
Satisfaccion del cliente, aseveracion que se hace para un 95% de
nivel de confianza. Asimismo, se obtuvo una correlacién positiva

alta teniendo como coeficiente el valor de 0.899.

Al comprobarse la hipétesis alterna (H1), se demuestra la validez
de la hipotesis general de investigacion: La Gestion del talento
humano se relaciona de manera directa y significativa con la
Satisfaccion del cliente en la empresa Electrocentro S.A.,

Huancayo, en el periodo 2023.

5.1.5. Prueba de hipétesis especificas dimensiéon: Conocimientos

Los conocimientos se relacionan de manera directa y significativa con
la Satisfaccion del cliente en la empresa Electrocentro S.A,,

Huancayo, en el periodo 2023.

A. Formulacién de Ho y H1.
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Ho: Los conocimientos se correlacionan de manera directa y
significativa con la Satisfacciéon del cliente en la empresa

Electrocentro S.A., Huancayo, en el periodo 2023.
HO: p=0

H1: Los conocimientos no se correlacionan de manera directa y
significativa con la Satisfacciéon del cliente en la empresa

Electrocentro S.A., Huancayo, en el periodo 2023.
H1: p#0

B. Nivel de significancia. a = 0.05

C. Prueba estadistica. Se utiliza una prueba no paramétrica: Rho de
Spearman, debido a que una de las dos variables no proviene de
una distribucion normal, la dimensién conocimientos (0.000) y la
satisfaccion del cliente (0.000).

D. Regla de decision.
Si p < a = se rechaza la hipétesis nula
Si p 2 a = se acepta la hipotesis nula
Por lo tanto:
- Nivel de significancia: a = 0.05

- Estadistico de prueba: Rho de Spearman

Tabla 26
Resultado de la correlacion de la dimensién Conocimientos y la

Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del

Conocimientos cliente
Rho de Conocimientos Coeficiente de 1,000 0,799~
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 300 300
Satisfaccidn del Coeficiente de 0,799~ 1.000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 .
N 300 300

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

Fuente: Elaboracion propia, base de datos con spss ver. 25
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Por lo tanto, al realizar la prueba de Rho de Spearman entre la
dimension “Conocimientos” y la variable “Satisfacciéon del cliente”
se evidencia que el nivel de significancia (0.000) es menor al p-
valor (0.050=5%). Por ello, se rechaza la hipotesis nula (Ho), es
decir se acepta la hipétesis alterna (H1), entre los puntajes de la
dimensidon conocimientos y la satisfaccion del cliente, aseveracion
gue se hace para un 95% de nivel de confianza. Asimismo, se
obtuvo una correlacién positiva alta teniendo como coeficiente el
valor de 0.799.

Al comprobarse la hipétesis alterna (H1), se demuestra la validez
de la especifica de investigacion: Los conocimientos se relacionan
de manera directa y significativa con la satisfaccion del cliente en

la empresa Electrocentro S.A., Huancayo, en el periodo 2023.

5.1.6. Prueba de hipétesis especificas dimension: Habilidades

Las habilidades se relacionan de manera directa y significativa con la
Satisfaccion del cliente en la empresa Electrocentro S.A., Huancayo,

en el periodo 2023.
A. Formulacién de Ho y H1.

Ho: Las habilidades no se correlacionan de manera directa y
significativa con la Satisfaccion del cliente en la empresa

Electrocentro S.A., Huancayo, en el periodo 2023.
HO: p=0

H1i: Las habilidades se correlacionan de manera directa y
significativa con la Satisfaccion del cliente en la empresa
Electrocentro S.A., Huancayo, en el periodo 2023.

H1: p#0

B. Nivel de significancia. a = 0,05
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C. Prueba estadistica. Se utiliza una prueba no paramétrica: Rho de
Spearman, debido a que las dos variables no provienen de una
distribuciéon normal, la dimension habilidades (0.000) y la
satisfaccion del cliente (0,000).

D. Regla de decision.
Si p < a = se rechaza la hipdtesis nula
Si p = a = se acepta la hipdtesis nula
Por lo tanto:

- Nivel de significancia: a = 0.05

- Estadistico de prueba: Rho de Spearman

Tabla 27
Resultado de Ila correlacion de las Habilidades y la Satisfaccion del
cliente
Satisfaccian del
Habilidades cliente
Rho de Habilidades Coeficiente de 1,000 0,786™
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) . 0,000
N 300 300
Satisfaccion del Coeficiente de 0, 7867 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 :
N 300 300

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

Fuente: Elaboracion propia, base de datos con spss ver. 25

En consecuencia, al realizar la prueba de Rho de Spearman entre
la dimensién “Habilidades” y la variable “Satisfaccién del cliente”
se evidencia que el nivel de significancia (0.000) es menor al p-
valor (0.050=5%). Por ello, se rechaza la hipétesis nula (Ho), es
decir se acepta la hipétesis alterna (H1), entre los puntajes de la
dimension habilidades y la satisfaccién del cliente, aseveracion
que se hace para un 95% de nivel de confianza. Ademas, se
obtuvo una correlacion positiva media teniendo como coeficiente
el valor de 0.786.
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Al comprobarse la hipétesis alterna (H1), se demuestra la validez
de la especifica de investigacion: Las habilidades se relacionan
de manera directa y significativa con la Satisfaccion del cliente en

la empresa Electrocentro S.A., Huancayo, en el periodo 2023.

5.1.7. Prueba de hipétesis especificas dimensién: Capacidades

Las capacidades se relacionan de manera directa y significativa con
la Satisfaccion del cliente en la empresa Electrocentro S.A.,

Huancayo, en el periodo 2023.
A. Formulacién de Ho y H1.

Ho: Las capacidades no se correlacionan de manera directa y
significativa con la Satisfacciéon del cliente en la empresa

Electrocentro S.A., Huancayo, en el periodo 2023.
HO: p=0

H1: Las capacidades se correlacionan de manera directa y
significativa con la Satisfaccion del cliente en la empresa

Electrocentro S.A., Huancayo, en el periodo 2023.
H1i: p#0

B. Nivel de significancia. a = 0.05

C. Prueba estadistica. Se utiliza una prueba no paramétrica: Rho de
Spearman, debido a que las dos variables no provienen de una
distribucién normal, la dimension capacidades (0.000) y la
satisfaccion del cliente (0.000).

D. Regla de decision.

Si p < a = se rechaza la hipétesis nula
Si p =2 a = se acepta la hipétesis nula

Por lo tanto:
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- Nivel de significancia: a = 0.05

- Estadistico de prueba: Rho de Spearman

Tabla 28
Resultado de Ila correlacion de la dimension Capacidades y Ila

Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del

Capacidades cliente
Rho de Capacidades Coeficiente de correlacion 1,000 0,810%
Spearman Sig. (bilateral) . 0,000
N 300 300
Satisfaccion del cliente  Coeficiente de correlacion 0,810 1.000
Sig. (bilateral) 0,000
N 300 300

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

Fuente: Elaboracién propia — Investigacion del campo.

Por lo tanto, al realizar la prueba de Rho de Spearman entre la
dimension “Capacidades” y la variable “Satisfaccion del cliente”
se evidencia que el nivel de significancia (0.000) es menor al p-
valor (0.050=5%). Por ello, se rechaza la hipétesis nula (Ho), es
decir se acepta la hipétesis alterna (H1), entre los puntajes de la
dimension capacidades y la Satisfaccion del cliente aseveracion
que se hace para un 95% de nivel de confianza. Asimismo, se
obtuvo una correlacion positiva considerable teniendo como

coeficiente el valor de 0.810.

Al comprobarse la hipétesis alterna (H1), se demuestra la validez
de la hipotesis especifica de investigacion: Las capacidades se
relacionan de manera directa y significativa con la Satisfaccion del
cliente en la empresa Electrocentro S.A., Huancayo, en el periodo
2023.

5.1.8. Prueba de hipétesis especificas dimensién: Motivacion

La motivacion se relaciona de manera directa y significativa con la
Satisfaccion del cliente en la empresa Electrocentro S.A., Huancayo,
en el periodo 2023.
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A. Formulacién de Ho y H:.

Ho: La motivacion no se correlaciona de manera directa y
significativa con la Satisfaccion del cliente en la empresa

Electrocentro S.A., Huancayo, en el periodo 2023.
HO: p=0

H1: La motivacion se correlaciona de manera directa y
significativa con la Satisfacciéon del cliente en la empresa

Electrocentro S.A., Huancayo, en el periodo 2023.
H1: p#0

B. Nivel de significancia. a = 0.05

C. Prueba estadistica. Se utiliza una prueba no paramétrica: Rho de
Spearman, debido a que las dos variables no provienen de una
distribucion normal, la dimensién motivacién (0.000) y la
Satisfaccion del cliente (0.000).

D. Regla de decisién.
Si p < a = se rechaza la hipdtesis nula
Si p 2 a = se acepta la hipotesis nula
Por lo tanto:

- Nivel de significancia: a = 0.05

- Estadistico de prueba: Rho de Spearman

Tabla 29
Resultado de la correlacion de la dimensién Motivacion y la Satisfaccién

107



5.1.9.

del cliente

Satisfaccion del

Motivacion cliente
Rho de Motivacion Coeficiente de cormrelacion 1,000 0,845~
Spearman Sig. (bilateral) . 0,000
N 300 300
Satisfaccidn del cliente Coeficiente de correlacion 0,845™ 1,000
Sig. (bilateral) 0,000 .
N 300 300

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

Fuente: Elaboracion propia — Investigacion del campo.

En consecuencia, al realizar la prueba de Rho de Spearman entre
la dimension “motivacion” y la variable “Satisfaccion del cliente”
se evidencia que el nivel de significancia (0.000) es menor al p-
valor (0.050=5%). Por ello, se rechaza la hipétesis nula (Ho), es
decir se acepta la hipdtesis alterna (H1), entre los puntajes de la
motivacion y la satisfaccion del cliente, aseveracion que se hace
para un 95% de nivel de confianza. Asimismo, se obtuvo una
correlacion positiva considerable teniendo como coeficiente el
valor de 0.845.

Al comprobarse la hipétesis alterna (H1), se demuestra la validez
de la hipédtesis especifica de investigacion: La motivacién se
relaciona de manera directa y significativa con la Satisfaccion del
cliente en la empresa Electrocentro S.A., Huancayo, en el periodo
2023.

Prueba de hipétesis especificas dimension: Actitudes.

Las actitudes se relacionan de manera directa y significativa con la
Satisfaccion del cliente en la empresa Electrocentro S.A., Huancayo,

en el periodo 2023.

A. Formulacién de Ho y H1.

Ho: Las actitudes no se correlacionan de manera directa y
significativa con la Satisfaccion del cliente en la empresa

Electrocentro S.A., Huancayo, en el periodo 2023.
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HO: p=0

H1: Las actitudes se correlacionan de manera directa y
significativa con la Satisfacciéon del cliente en la empresa

Electrocentro S.A., Huancayo, en el periodo 2023.
H1: p#0

B. Nivel de significancia. a = 0,05

C. Prueba estadistica. Se utiliza una prueba no paramétrica: Rho de
Spearman, debido a que las dos variables no provienen de una
distribuciéon normal, la dimension actitudes (0.000) y la satisfaccion
del cliente (0.000).

D. Regla de decision.

Si p < a = se rechaza la hipotesis nula
Si p 2 a = se acepta la hipotesis nula
Por lo tanto:

- Nivel de significancia: a = 0.05

- Estadistico de prueba: Rho de Spearman

Tabla 30
Resultado de la correlacion de la dimensién Actitudes y la Satisfaccién

del cliente

Satisfaccidn del

Actitudes cliente
Rho de Actitudes Coeficiente de 1,000 08417
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) . 0,000
N 300 300
Satisfaccion del Coeficiente de 0,841~ 1.000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 .
N 300 300

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

Fuente: Elaboracidon propia — Investigacion del campo.

En consecuencia, al realizar la prueba de Rho de Spearman entre
la dimension “actitudes” y la variable “Satisfaccion del cliente” se

evidencia que el nivel de significancia (0.000) es menor al p-valor
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(0.050=5%). Por ello, se rechaza la hipétesis nula (Ho), es decir
se acepta la hipdtesis alterna (H1), entre los puntajes de la
dimension actitudes y la Satisfaccion del cliente, aseveracion que
se hace para un 95% de nivel de confianza. Asimismo, se obtuvo
una correlacion positiva considerable teniendo como coeficiente
el valor de 0.841.

Al comprobarse la hipotesis alterna (H1), se demuestra la validez
de la hipotesis especifica de investigacion: Las actitudes se
relacionan de manera directa y significativa con la Satisfaccion del
cliente en la empresa Electrocentro S.A., Huancayo, en el periodo
2023.

5.2. Discusion de Resultados

Se comprueba la validez de la hipétesis general mediante la prueba estadistica
de correlacion de Rho de Spearman, para lo cual iniciamos formulando la
hipétesis alterna (H1), que concuerda la hipotesis general: La Gestién del
talento humano se relaciona de manera directa y significativa con la
Satisfaccion del cliente en la empresa Electrocentro S.A., Huancayo, en el
periodo 2023, lo cual se comprobo estadisticamente con rs= 0.899 y un nivel

de significancia 0.000.

El presente estudio tiene coincidencia con el trabajo de investigacion de
Morales (2018) quien en su tesis titulada “La Gestion del talento humano y la
satisfaccion del cliente en construtora Queiroz Galvao S.A., Lima, 2018”,
encontraron un nivel de correlacion de r =0.511 (positiva moderada) y nivel de
significacién p = 0.004 que afirman la existencia de una correlacion moderada
entre las variables Gestidn del talento humano y Satisfaccion de los clientes en
Construtora Queiroz, Galvao S.A. E estudio afirma que las estrategias de
Gestion del talento humano se centren en actividades de capacitacion y en la
implementacion de bonos de productividad, con el objetivo de mejorar la

satisfaccion de los clientes.
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Se encuentran resultados similares con la investigacion de Pinco (2017), quien
en su tesis titulada “Gestion del talento humano para la satisfaccion del cliente
en la empresa ESAZE SAC”, comprobaron que la Gestion del talento humano
influye significativamente en la Satisfaccion del cliente en la empresa ESAZE
SAC en el 2016, ya que los resultados mostraron que mejorar la Gestion del
talento humano a través del conocimiento resulta en un aumento de 3.305 en
la satisfaccion del cliente en la empresa. Asimismo, mediante los coeficientes
B2 (Habilidades) < 0.004, coeficiente B3 (Capacidades) < 0.014, Coeficiente 34
(Motivacién) < 0.013 y B5 (Actitudes) < 0.016 encontraron una correlacion con
la Satisfaccion del cliente. Por lo tanto, se concluye que Gestion del talento
humano influye significativamente en la satisfaccion de los clientes de la

empresa de la muestra de estudio.

De igual manera, se encuentra coincidencia con Bravo (2021), quien en su tesis
titulada “Gestion del talento humano basado en competencias y satisfaccion al
cliente”, encontrdé que existe una relacidn estadisticamente significativa (0.398)
entre la Gestion del talento humano basada en competencias, el clima
organizacional y el desempefio laboral, con un nivel de significancia de p=0.00,
que es menor a 0.05. Por lo tanto, se concluye que, en el afio 2021, en la tienda
por departamentos Saga Falabella, existe una relacién directa entre la Gestion

del talento humano basada en competencias y la satisfaccién del cliente.

Asimismo, Céaceres (2020) en su tesis titulada “Gestion del talento humano y la
satisfaccion del cliente en la empresa Paraaco Backpacker en el distrito de
Paracas en el 2018”, determiné una relacion directa con un resultado de 0.810
y un p-valor < 0.05, una relacién significativa y positiva entre la Gestién del
talento humano y la Satisfaccion del cliente. Por lo tanto, el estudio recomienda
seguir con un reclutamiento de personal adecuado, asi como fomentar una
comunicacion participativa con el personal, promoviendo y motivando a los
empleados para mejorar la percepcién positiva que los clientes tienen al recibir

el servicio.

Resultados parecidos a los de Kuntonbutr y Sangperm (2019), quienes en su
articulo titulado “Estudio sobre la influencia de la Gestién del talento en la
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Satisfaccion del cliente”, hallaron que la gestiéon del talento tiene un efecto
significativo en el comportamiento de ciudadania organizacional y el
compromiso en el lugar de trabajo (3=0.30 con valor p <0.001, =0.21 con valor
p <0.01). Asimismo, el comportamiento de ciudadania organizacional tiene un
efecto significativo en el compromiso en el lugar de trabajo y la gestidon de
relaciones con los clientes (=0.67 con valor p <0.001, =0.38 con valor p
<0.05). En conclusion, se encontréo que, al poner énfasis en la gestidon del
talento, la empresa puede elevar la satisfaccion del cliente mediante el

compromiso laboral y los comportamientos de ciudadania organizacional.

Asi también, se encuentra semejanza con Jordan y Barrera, (2016), quienes en
su tesis titulada “La Gestidon del talento humano y la Satisfaccion del cliente en
la cadena de restaurants Pollos D’Campo en la Ciudad de Ambato”,
determinaron que la Gestion del talento humano si incide en la satisfaccion del
cliente, mediante un resultado estadistico de chi cuadrado de 9.23. El estudio
sugiere la implementacion de un plan de motivacion para mejorar el rendimiento

del personal y con ello incrementar la satisfaccion del cliente.

Ademas, Papademetriou (2023), en su articulo titulado “El efecto de las
practicas sostenibles de gestion de recursos humanos en la satisfaccion del
cliente, la calidad del servicio y el desempefio institucional en las empresas
hoteleras”, encontré que las practicas sostenibles de gestion de recursos
humanos estan fuertemente relacionadas con la calidad del servicio (r=0.831),
el desempeno institucional (r=0.893) y la felicidad del cliente (r=0.905).
Ademas, se demostraron que estas practicas tienen un impacto positivo en el
compromiso de los empleados, lo que a su vez influye en la satisfaccion del

cliente.

También, Al-Azzam y Al-Qura'an (2019) en su articulo titulado “Cémo la gestion
del conocimiento media el papel estratégico de la gestion del talento en la
mejora de la satisfaccién del cliente”, encontraron un efecto significativo y
positivo de las estrategias de gestion del talento tanto en la gestion del
conocimiento (variable mediadora CFl= 0.95) como en la satisfaccion del
cliente (variable dependiente CFI = 0.93). Ademas, revelaron que la gestion del
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conocimiento tiene un efecto directo y positivo en la satisfaccion del cliente,
ademas de desempeiar un papel mediador en la relacion entre las estrategias

de gestidn del talento y la satisfaccion del cliente.

Asimismo, Singh (2012) en su articulo “Marca del empleado a través de la
gestion del talento para la satisfaccidon del cliente”, encontré que la reputaciéon
que las empresas se forjan dentro de sus instalaciones se transmite también al
exterior, a los clientes y al resto de personas afectadas por las actividades de
la empresa. Por lo tanto, dentro de la empresa, la marca del empleado se hace
para atraer a los empleados, y también para su posterior retencion en los
tiempos venideros con el fin de mejorar la imagen de la empresa en lo que

respecta a la satisfaccion del cliente.

Igualmente, Corrales (2022), en su tesis “Calidad del servicio en el sector
publico y su relacion con la satisfaccion de los usuarios externos”, encontré que
la calidad del servicio en la de la Agencia del Registro Civil Latacunga incide
con la satisfaccion del usuario externo. Los resultados de las pruebas
estadisticas respaldan una relacion positiva entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios (chi cuadrado de 1814,008 con un grado de libertad
de 7 y sig. de 0.000.

Del mismo modo, los autores Zarraga et al. (2018) en su articulo titulado “La
satisfaccion de la cliente basada en la calidad del servicio a través de la
eficiencia del personal y eficiencia del servicio: un estudio empirico de la
industria restaurantera”, encontraron que existe una adecuada relacion entre la
eficiencia del personal y la calidad del servicio mediante el coeficiente
estandarizado de 0.671, y un valor t robusto >3.29. Asi también, se comprobd
que existe relacién entre la calidad en el servicio y la satisfaccion del cliente,
mediante el coeficiente estandarizado de 0.751 y el valor de t robusto >1.96.
En conclusion, los resultados respaldan la importancia de que la industria
restaurantera se enfoque en la calidad del servicio, al mismo tiempo que se
trabaja en mejorar la eficiencia del personal y del servicio, con el objetivo de

generar satisfaccion en los consumidores. El estudio subraya la importancia del
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enfoque en la calidad del servicio, asi como en mejorar la eficiencia del

personal y del servicio, con el fin de generar satisfaccion en los consumidores.

Del Salto (2014) en su investigacion “Evaluacién de la calidad de atencion y
satisfaccion del usuario que asiste a la consulta en el Departamento Médico del
Instituto Nacional Mejia en el periodo 2012”, concluyé que los usuarios que son
miembros del Departamento Médico se mantienen contentos con la atencion
entre el 89% y el 94% de todos los miembros del Instituto Nacional Mejia. La
satisfaccion de los usuarios en los hospitales se basa en la atencion que
reciben por parte de las enfermeras. Los médicos deben de estar en constante
comunicacion con ellas, ya que son las que frecuentan mas a los pacientes y
observan su comportamiento ante cualquier tipo de medicamento, asi mismo,
la satisfaccion de los usuarios se relaciona con el trato que reciben por parte
de ellas dado que son personas con las que pasan mas tiempo durante su

estadia en el hospital.

Del mismo modo, Reyes (2014) en su tesis “Calidad del servicio para aumentar
la satisfaccion del cliente de la Asociacion Share, Sede Huehuetenango”,
encontré que el 36.36% de los trabajadores siente que la capacitacion en
calidad de servicio mejora su desempefio y los hace sentir utiles. Concluyoé que
la calidad del servicio aumenta la satisfaccion del cliente, lo que beneficia a la
asociaciéon en su conjunto. Ademas, la capacitacién en calidad de servicio
ayuda a los empleados a brindar un servicio excepcional, lo que influye en la
satisfaccion del cliente. Asi también, una empresa con empleados capacitados
y satisfechos atendera a los clientes de manera cordial, logrando su

satisfaccion.
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1.

Conclusiones

En el presente trabajo de investigacion se planteé como objetivo general
determinar qué relacion existe entre la Gestion del talento humano y la
Satisfaccion del cliente en la empresa Electrocentro S.A., Huancayo, en el
periodo 2023. En cuanto a la hipétesis planteada se validé que la Gestién
del talento humano se relaciona de manera directa y significativa con la
Satisfaccion del cliente en la empresa Electrocentro S.A., Huancayo, en el
periodo 2023, ya que se tuvo un p — valor de (0.000) y un coeficiente de
correlacion Rho de Spearman de 0.899.

Estos resultados destacan la importancia de gestionar el talento humano
mediante los conocimientos, habilidades, capacidades, motivacion,
actitudes y otros elementos importantes con el fin de ofrecer un servicio
excepcional, resolver problemas de manera efectiva y crear relaciones
positivas con los clientes, ello con el fin de lograr una alta satisfaccion en los
clientes y, por consiguiente, impactar en la lealtad del cliente y en la
percepcion general de la empresa.

En esta investigacion se demuestra la validez de la hipotesis especifica 1:
los conocimientos se relacionan de manera directa y significativa con la
Satisfaccion del cliente en la empresa Electrocentro S.A., Huancayo, en el
periodo 2023, ya que se tuvo un p — valor de (0.000) y un coeficiente de
correlacion Rho de Spearman de 0.799.

Estos resultados resaltan la importancia de potenciar y gestionar los
conocimientos de los colaboradores para incrementar de manera positiva en
la Satisfaccion de los clientes de la empresa de la muestra de estudio.

En esta investigacion se demuestra la validez de la hipotesis especifica 2:
las habilidades se relacionan de manera directa y significativa con la
Satisfaccion del cliente en la empresa Electrocentro S.A., Huancayo, en el
periodo 2023, ya que se tuvo un p — valor de (0.000) y un coeficiente de
correlacion Rho de Spearman de 0.786.

Estos resultados demuestran que la gestion de las habilidades de los
colaboradores es fundamental para la Satisfaccion del cliente. Es decir, al

gestionar las habilidades de los colaboradores, la empresa puede
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asegurarse de que su personal esté debidamente capacitado y actualizado
para brindar un servicio mas eficiente, preciso y adaptado a las necesidades
especificas de cada cliente.

. En esta investigacion se demuestra la validez de la hipotesis especifica 3:
las capacidades se relacionan de manera directa y significativa con la
Satisfaccion del cliente en la empresa Electrocentro S.A., Huancayo, en el
periodo 2023, ya que se tuvo un p — valor de (0.000) y un coeficiente de
correlacion Rho de Spearman de 0.810.

Estos resultados resaltan la importancia de gestionar las capacidades de los
colaboradores para garantizar un servicio de alta calidad, es decir, mediante
las destrezas necesarias por parte de los colaboradores se puede lograr
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

. En esta investigacion se demuestra la validez de la hipotesis especifica 4: la
motivacion se relaciona de manera directa y significativa con la Satisfaccién
del cliente en la empresa Electrocentro S.A., Huancayo, en el periodo 2023,
ya que se tuvo un p — valor de (0.000) y un coeficiente de correlacion Rho
de Spearman de 0.845.

A partir de estos resultados, se concluye que los colaboradores al sentirse
motivados, valorados, escuchados y reconocidos, estan mas dispuestos a
esforzarse por satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, esto
contribuye significativamente a la Satisfaccion del cliente y a la percepcién
positiva de la empresa.

. En esta investigacion se demuestra la validez de la hipotesis especifica 5:
las actitudes se relacionan de manera directa y significativa con la
Satisfaccion del cliente en la empresa Electrocentro S.A., Huancayo, en el
periodo 2023, ya que se tuvo un p — valor de (0.000) y un coeficiente de
correlacion Rho de Spearman de 0.841.

Estos resultados indican que la forma en que los colaboradores interactuan
con los clientes, su disposicion para ayudar, su amabilidad y su compromiso
con brindar un servicio son aspectos clave que influyen en la Satisfaccion de
los clientes. Por lo tanto, es crucial fomentar y promover actitudes positivas

proactivas, empaticas y orientadas al servicio entre los colaboradores.
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1.

Recomendaciones

Se recomienda a Electrocentro S.A., Huancayo, enfocarse en mejorar la Gestion
del talento humano para potenciar la Satisfaccion del cliente. Esto implica
fortalecer las practicas de reclutamiento y seleccidon de personal, asegurando la
incorporacion de individuos con las habilidades y competencias adecuadas para
cumplir con las expectativas del cliente. Asimismo, se sugiere implementar
programas de capacitacion y desarrollo continuo del personal para mejorar sus
habilidades y conocimientos, lo que contribuira a ofrecer un servicio de mayor
calidad. Ademas, es importante establecer mecanismos efectivos de
retroalimentacion y reconocimiento para motivar a los empleados y fomentar un
ambiente laboral positivo, lo que se traducira en una atencion mas satisfactoria
para los clientes. Estas acciones pueden ayudar a fortalecer la relacion entre la
Gestion del talento humano y la Satisfaccion del cliente en Electrocentro S.A.,
generando un impacto positivo en su desempefio y competitividad en el
mercado.

Considerando que se valido la hipotesis especifica 1, que establece una relacién
directa y significativa entre los conocimientos y la Satisfaccion del cliente en
Electrocentro S.A., Huancayo, durante el periodo 2023, se sugieren las
siguientes recomendaciones. En primer lugar, se recomienda disefiar programas
de capacitaciéon personalizados que se ajusten a las necesidades especificas de
los empleados de Electrocentro S.A., centrdndose en mejorar tanto los
conocimientos técnicos como las habilidades interpersonales necesarias para
brindar un servicio excepcional al cliente. Ademas, es crucial implementar
sistemas eficaces de gestién del conocimiento que faciliten la creacion, el
almacenamiento y el intercambio de informacién dentro de la organizacion,
permitiendo que los empleados accedan facilmente a los recursos y
conocimientos necesarios para resolver las consultas de los clientes de manera
rapida y precisa. Por ultimo, se insta a promover una cultura de aprendizaje
continuo dentro de la empresa, valorando y fomentando el desarrollo profesional
constante entre los empleados mediante la celebracion de sesiones de
aprendizaje, la creacion de grupos de estudio y la asignacion de tiempo dedicado

al desarrollo profesional dentro de la jornada laboral. La implementacion de estas
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recomendaciones permitira a Electrocentro S.A. mejorar la relacién entre los
conocimientos del personal y la Satisfaccidon del cliente, lo que contribuira a su
éxito a largo plazo en el mercado.

Para lograr tal fin, se ha programado el siguiente plan de capacitaciones,

considerando los siguientes temas:
Tabla 33

Plan de Capacitaciones

TEMAS HORAS FRECUENCIA

1. Habilidades de SEMESTRAL
o _ 6 horas
comunicacion efectiva

2. Productividad del tiempo 6 horas SEMESTRAL
3. Inteligencia emocional 6 horas SEMESTRAL
4. Tipos de consumidores 2 horas SEMESTRAL
5. Gestion de reclamaciones SEMESTRAL
_ 6 horas
y quejas
6. Resolucion de problemasy SEMESTRAL
6 horas

toma de decisiones

Fuente: Elaboracion propia.

. Considerando que se validé la hipotesis especifica 2, que establece una relacion
directa y significativa entre las habilidades y la Satisfaccion del cliente en
Electrocentro S.A., Huancayo, durante el periodo 2023, se recomienda
enfocarse en fortalecer las habilidades del personal para mejorar aun mas la
experiencia del cliente. Para lograr esto, se sugiere implementar programas de
desarrollo de habilidades que se centren en areas clave identificadas en la
investigacion, tales como la comunicacién efectiva, la resolucién de problemas
y la capacidad para satisfacer las necesidades especificas de los clientes.
Ademas, es importante proporcionar oportunidades de capacitacion y practica
continua para que los empleados puedan mejorar y perfeccionar sus habilidades
en un entorno de trabajo dinamico. Al invertir en el desarrollo de habilidades del

personal, Electrocentro S.A. podra aumentar la Satisfaccion del cliente y
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mantener su competitividad en el mercado durante el periodo analizado y en el
futuro.

Con base en la validacion de la hipotesis especifica 3, que establece una relacion
directa y significativa entre las capacidades y la Satisfaccion del cliente en
Electrocentro S.A., Huancayo, durante el periodo 2023, se recomienda
enfocarse en el desarrollo y fortalecimiento de las capacidades del personal.
Para lograr esto, se sugiere implementar programas de capacitacién y desarrollo
que se centren en mejorar las habilidades técnicas, cognitivas y emocionales
necesarias para satisfacer las demandas y expectativas de los clientes. Ademas,
es importante brindar oportunidades para que los empleados apliquen y pongan
en practica estas capacidades en situaciones reales de trabajo, permitiéndoles
adquirir experiencia y confianza en su desempefio. Al invertir en el desarrollo de
capacidades del personal, Electrocentro S.A. podra mejorar la Satisfaccion del
cliente y fortalecer su posicion en el mercado durante el periodo analizado y en
el futuro.

Con base en la validacion de la hipotesis especifica 4, que establece una relacion
directa y significativa entre la motivacion y la Satisfaccion del cliente en
Electrocentro S.A., Huancayo, durante el periodo 2023, se recomienda centrarse
en fortalecer y fomentar la motivaciéon del personal. Para lograrlo, se sugiere
implementar estrategias que reconozcan y recompensen el desempefio
excepcional, asi como proporcionar oportunidades de crecimiento y desarrollo
profesional que inspiren y motiven a los empleados a alcanzar sus metas
individuales y contribuir al éxito de la empresa. Ademas, es importante promover
un ambiente de trabajo positivo y colaborativo donde los empleados se sientan
valorados, respetados y parte importante de la organizacion. Al invertir en el
aumento de la motivacion del personal, Electrocentro S.A. puede mejorar la
Satisfaccion del cliente y fortalecer su posicion en el mercado durante el periodo
analizado y en el futuro.

Con base en la validacion de la hipotesis especifica 5, que establece una relacion
directa y significativa entre las actitudes y la satisfaccion del cliente en
Electrocentro S.A., Huancayo, durante el periodo 2023, se recomienda
enfocarse en promover actitudes positivas entre el personal. Para lograr esto, se

sugiere implementar programas de sensibilizacion y capacitaciéon que fomenten
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actitudes proactivas, empaticas y orientadas al servicio al cliente. Ademas, es
importante establecer una comunicacion abierta y transparente dentro de la
organizacion, donde se reconozcan y valoren las actitudes positivas de los
empleados. Al cultivar un ambiente laboral que promueva actitudes positivas,
Electrocentro S.A. puede mejorar la Satisfaccion del cliente y fortalecer su

posicion en el mercado durante el periodo analizado y en el futuro.
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Apéndice A.

Apéndice

Matriz de consistencia

“La Gestion del talento humano y la satisfaccion del cliente en la empresa Regional De Distribucion Eléctrica Del Centro -
Electrocentro S.A., Huancayo, 2023”

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL gﬁﬁ;ﬁggﬁEé METODOLOGIA
; Qué relacién existe entre la Gestion Determinar qué relacion existe entre la La Gestién del talento humano se relaciona Enf di .
éel talento humano v la satisfaccién del Gestion del talento humano y la de manera directa y significativa con la Cn oqt%et.o paradigma.
cliente en la em );esa Electrocentro satisfaccion del cliente en la empresa satisfacciéon del cliente en la empresa uantitativo
P . Electrocentro S.A., Huancayo, en el Electrocentro S.A., Huancayo, en el periodo . . . .
S.A., Huancayo, en el periodo 20237 periodo 2023 2023 Tipo de investigacion:
- - Investigacion basica
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS Variable I:

P.E.1: {Qué relacion existe entre los
conocimientos y la satisfaccion del
cliente en la empresa Electrocentro
S.A., Huancayo, en el periodo 20237
P.E.2: ;Qué relacion existe entre las
habilidades y la satisfaccion del cliente
en la empresa Electrocentro S.A.,
Huancayo, en el periodo 20237

P.E.3: {Qué relacion existe entre las
capacidades y la satisfaccion del cliente
en la empresa Electrocentro S.A.,
Huancayo, en el periodo 20237

P.E.4: ;Qué relacion existe entre la
motivacién y la satisfaccion del cliente
en la empresa Electrocentro S.A,
Huancayo, en el periodo 20237

P.E.5: ;Qué relacion existe entre las
actitudes y la satisfaccion del cliente en
la  empresa Electrocentro  S.A,,
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O.E.1: Determinar qué relacion existe
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del cliente en la empresa Electrocentro
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O.E.3: Determinar qué relacion existe
entre las capacidades y la satisfaccion del
cliente en la empresa Electrocentro S.A.,
Huancayo, en el periodo 2023.

O.E.4 Determinar qué relaciéon existe
entre la motivacién y la satisfaccion del
cliente en la empresa Electrocentro S.A.,
Huancayo, en el periodo 2023.

O.E.5 Determinar qué relacion existe
entre las actitudes y la satisfaccion del
cliente en la empresa Electrocentro S.A.,
Huancayo, en el periodo 2023.

HE1. Los conocimientos se relacionan de
manera directa y significativa con la
satisfaccion del cliente en la empresa
Electrocentro S.A., Huancayo, en el periodo
2023.

HE2. Las habilidades se relacionan de
manera directa y significativa con la
satisfacciéon del cliente en la empresa
Electrocentro S.A., Huancayo, en el periodo
2023.

HE3. Las capacidades se relacionan de
manera directa y significativa con la
satisfaccion del cliente en la empresa
Electrocentro S.A., Huancayo, en el periodo
2023.

HE4. La motivacién se relaciona de manera
directa y significativa con la satisfaccion del
cliente en la empresa Electrocentro S.A,,
Huancayo, en el periodo 2023.

HES5. Las actitudes se relacionan de manera
directa y significativa con la satisfaccion del
cliente en la empresa Electrocentro S.A,,
Huancayo, en el periodo 2023.

Gestidon del talento
humano

Dimensiones:
Conocimientos
Habilidades
Capacidades
Motivacién
Actitudes

Variable Il:
Satisfaccion
cliente

del

Dimensiones:
Imagen comercial
Imagen estratégica
Imagen social

Nivel de investigacion:
Nivel Correlacional

Disefo de investigacion:

Investigacion No
Experimental de corte
transversal
Poblacién:

- 172,052 clientes de la
empresa Electrocentro S.A.

Muestra:
- 365 clientes (formula)

Método general:
Método Cientifico —
Deductivo

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
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Operacionalizacion de la variable |

Apéndice B. Matriz de Operacionalizacion

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Instrumento  Escala de medicion
conceptual operacional
Funcioén que se Con el objetivo Conocimientos Adquisicion del 1,2y 3 Escala Likert:
encarga de de determinar conocimiento (1)
desarrollar y que relacion Aplicacion del Totalmente en
potenciar las existe entre la conocimiento desacuerdo
habilidadesy eSO del 2)
., . alento humano y ., -
Gestion del capacidades de la satisfaccion Vocacién de Servicio En desacuerdo
talento humano las personas del cliente de la Habilidades Trabajo en equipo 4,5y6 3)
dentro de una empresa Regular
organizacion. Su Electrocentro (4)
objetivo principal ~ S.A. Huancayo, Comportamiento ético 7,8 Cuestionario De acuerdo
es incrementar el en el periodo Capacidades Programas de (5)
valor del capital 2023, 1a capacitacion Totalmente de
humano de la informacin a Evaluacion de acuerdo
empresa, ya que recolectarse sera desempefio
. en base alas 5
este constituye _eI dimensiones de o 9,10
elemento esencial la variable | Motivacion Recompensas
para su éxito, al “Gestion del Compensacion
proporcionar talento humano”,
ventajas atraves de la Actitudes Responsabilidad 11y 12
competitivas en el aplicacion de Empefio
negocio cuestlonarl_os tipo
(Chiavenato, escala Likert.
2020).

Fuente: Elaboracion propia.

130



Operacionalizacion de la variable Il

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Instrumento Escala de
conceptual operacional medicién
Con el objetivo de Nivel de recompra 13, 14, Escala
determinar qué Nivel de recomendacion 15y 16 Likert:
Segun Kotler y relacion existe entre Nivel de Nivel de satisfaccion (1)
Armstrong (2012)  la Gestion del talento satisfaccion Totalmente
es el “grado en el humano y la en
Satisfaccion que el desempefio satisfaccion del desacuerdo
del cliente percibido de un cliente de la empresa Beneficios 17,18y (2)
producto coincide Electrocentro S.A. Expectativa del Experiencia 19 En
con las Huancayo, en el servicio Opiniones desacuerdo
expectativas del periodo 2023, la Competidores Cuestionario (3)
consumidor” (p. informacion a Regular
13). recolectarse sera en (4)
base a las 5 Rendimiento Punto de vista 20, 21, De acuerdo
dimensiones de la percibido Resultados 22y 23 (5)
variable Il “Gestion Percepciones Totalmente
del talento humano”, Impacto de opiniones de acuerdo

através de la

aplicacioén de
cuestionarios tipo

escala Likert.

Fuente: Elaboracion propia.
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Universidad

Continental L
Apéndice C. Instrumento

Preguntas

Valoracién

2 [3]4]5

El personal de Electrocentro S.A. tienen conocimientos suficientes para
responder a las preguntas y atender sus reclamos.

2 | El personal de Electrocentro S.A. durante su atencion, requirié el apoyo de
Su supervisor en la atencién.

3 | El personal de Electrocentro S.A. explica el procedimiento adecuado sobre
su atencion.

4 | Ha notado durante su atencion que el personal de Electrocentro S.A. trata
con valores, principios y con amabilidad.

5 | El personal de Electrocentro S.A., utiliza diversas alternativas de
coordinacién para que su atencion sea eficiente.

6 | Usted, desearia ser atendido por el mismo personal de Electrocentro S.A.

7 | Considera que el personal de Electrocentro S.A., esta capacitado.

8 | A notado que el personal de Electrocentro S.A., cuenta con protocolos de
atencién para los usuarios.

9 | Siente que el personal Electrocentro S.A., se encuentra contento al momento
que realiza la atencién.

10 | Siente que el personal de Electrocentro S.A., estd atento y muestra su
predisposicion durante la atencién.

11 | El personal de Electrocentro S.A., respeta los derechos y obligaciones de los
usuarios.

12 | Usted ha sido atendido satisfactoriamente, mostrando interés del personal
de Electrocentro S.A.

13 | El personal de Electrocentro S.A., mantiene una actitud positiva y esta
correctamente presentable.

14 | Encuentra que el personal de Electrocentro S.A. ofrece horarios de atencion
los mas convenientes para usted como cliente.

15 | Siente que el personal de Electrocentro S.A. le proporciona una atencién
personalizada como cliente.

16 | Percibe que Electrocentro S.A. se preocupa por sus intereses como cliente
en relacioén con el servicio proporcionado.

17 | Cree que el personal de Electrocentro S.A. esta debidamente capacitado
para solucionar sus necesidades como cliente.

18 | Esta satisfecho con la calidad del servicio, que brinda la empresa
Electrocentro S.A.

19 | Considera la cordialidad y amabilidad como actitudes del personal de
Electrocentro S. A.

20 | Observa que, en Electrocentro S.A., los empleados siempre estan
dispuestos a ayudar a los clientes.

21 | La duracion del tiempo de atencion es adecuada para el cliente.

22 | Eltiempo de espera es adecuada para ser atendido.

23 | Observa Usted que, en Electrocentro S.A., los empleados le brindan un

servicio rapido y oportuno.

Fuente: Elaboracion propia.
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Apéndice D. Consentimiento informado
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de investigacion: La Gestion del talento humano y la Satisfaccion del
Cliente en la Empresa Regional de Distribucion Eléctrica del Centro - Electrocentro
S.A., Huancayo 2023.

La tesista, Rojas Espinoza Eli Rosana, de la Escuela de Posgrado de la
Universidad Continental, XXl Maestria en Administracion de Negocios, esta
realizando una investigacion que lleva por titulo: La Gestion del talento humano y
la Satisfaccion del Cliente en la Empresa Regional de Distribucion Eléctrica del

Centro - Electrocentro S.A., Huancayo 2023.

El objetivo de investigacion es: Determinar qué relacion existe entre la Gestion del
talento humano y la Satisfaccion del Cliente en la empresa Electrocentro S.A.,

Huancayo, 2023.

La investigacion consiste en aplicar un cuestionario con 22 preguntas (12 preguntas
relacionadas con la variable Gestion del talento humano y 10 preguntas para la
variable Satisfaccion del Cliente con la finalidad de determinar la relacion que

pudiera haber entre ambas variables sefaladas.

Toda informacion relacionada a la investigacion es estrictamente confidencial y
sera usada solamente para los propositos de la misma. Ademas, se brindara

informacion sobre los resultados de este estudio a las personas que lo soliciten.
Seccion para ser llenado por los participantes:

Yo, Rojas Espinoza, Eli Rosana, identificado con D.N.l. N° 40464880

He leido (o alguien me ha leido) la informacion brindada en este documento.

¢ Me han informado acerca de los objetivos de este estudio, los
procedimientos y lo que se espera de mi persona y mis derechos.
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e He podido hacer preguntas sobre el estudio y todas han sido respondidas
adecuadamente. Considero que comprendo toda Ila informacion
proporcionada acerca de este estudio.

e Mi participacion es voluntaria.

e Comprendo que puedo retirarme cuando yo lo decida, sin previo aviso a
las(os) investigadoras(es), sin que esto acarree perjuicio alguno para mi
persona.

¢ Al firmar este documento, acepto mi participacion. No estoy renunciando a
ningun derecho.

e Entiendo que recibiré una copia firmada y con fecha de este documento.

Huancayo, 12 de octubre del 2023.

Firma del participante Em

DNI N° 40464880
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Seccién para ser llenado por la investigadora:

Se ha explicado la investigacion a realizar y se ha contestado a todas las preguntas
de la investigada. Confirmamos que los participantes han comprendido la
informacion descrita en este documento, accediendo a participar de la investigacion

en forma voluntaria.

Huancayo, 12 de octubre del 2023.

[Fovmg

Eli Rosana Rojas Espinoza

DNI: 40464880

Apéndice E. Declaracion de ausencia de conflictos de intereses del

investigador principal

En la ciudad de Huancayo, distrito de El Tambo, a los 13 dias del mes de octubre
del ano 2023, yo, ELI ROSSANA ROJAS ESPINOZA, identificado/a con DNI N°
40464880 e investigadora principal del Protocolo:

Titulo completo del protocolo de investigacion:
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La Gestion del talento humano y la Satisfaccion del Cliente en la Empresa Regional

de Distribucioén Eléctrica del Centro - Electrocentro S.A., Huancayo 2023.

Declaro lo siguiente sobre la fuente de financiamiento del estudio:

Fuente Cantidad Financiamiento
Disponible |En Proceso de
Aplicacion
Recursos propios S/3,000 (tres mil y 00/100| Si/ No Si/No
soles)
Préstamo bancario S/7,000 (siete mil y 00/100| Si/ No Si/ No
soles)
Si/No Si/ No
Si/No Si/ No
Si/No Si/No

Sobre la cobertura de los fondos para el estudio, remarco lo siguiente:

¢, Cubren los fondos disponibles actualmente la totalidad de los costos

presupuestados? Si/ No

(Si su respuesta fue afirmativa, Marque los items que incluye el presupuesto de la

investigacion)

O Salarios.
O Costos de administracion.
0 Bienes de capital.

[0 Pago por servicios.
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0 Consumo de servicios generales.
O Insumos.

0 Gastos generales.

(Si su respuesta fue negativa, explique cémo conseguira los fondos para cubrir la

diferencia)

Sobre lo sefalado declaro no tener conflictos de interés de caracter econémico,
profesional, familiar, afectivo o de otra indole y me comprometo a declarar
oportunamente todo conflicto de interés que pudiera surgir durante la ejecucion de

la investigacidon mencionada.

Nombre: ELI ROSSANA ROJAS ESPINOZA

Frmens

Firma:
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Apéndice F. Validacion de instrumento N° 1

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTO

“LA GESTION DEL TALENTO HUMANO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN
LA EMPRESA REGIONAL DE DISTRIBUCION ELECTRICA DEL CENTRO -
ELECTROCENTRO S.A., HUANCAYO, 2023”

Instrucciones: Marque con una “X” segun considere la valoracion de acuerdo a

cada item.
PARA: Congruencia y claridad del | PARA: Tendenciosidad (propensién hacia
instrumento determinados fines)
5 = Optimo 5 = Minimo
4 = Satisfactorio 4 = Poca
3 = Bueno 3 = Regular
2 = Regular 2 = Bastante
1 = Deficiente 1 = Fuerte
Congruencia Claridad Tendenciosidad
Criterios de Evaluacion
1123|4512 |3 |4|5|1]|2 |3 |45
1. El instrumento tiene
_ X X X
estructura logica.
2. La secuencia de
presentacion de los X X X
items es optima.
3. El grado de complejidad
de los items es X X X
aceptable.
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4. Los términos utilizados
en las preguntas son

claros y comprensibles.

5. Los reactivos reflejan el
problema de

investigacion.

6. El instrumento abarca
en su totalidad el
problema de

investigacion.

7. Las preguntas permiten

el logro de obijetivos.

8. Los reactivos permiten
recoger informacion
para alcanzar los
objetivos de la

investigacion.

9. El instrumento abarca
las variables e

indicadores.

10.Los items permiten

contrastar las hipétesis.

Sumatoria Parcial

Sumatoria Total

48

46

44

OSSOV aACIONE S ..o
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Nombres y Apellidos del Experto: CAPUNAY REATEGUI MIGUEL ANGEL

Especialidad: ABOGADO ESPECIALIZADO EN NEGOCIOS
INTERNACIONALES; MAESTRO EN DOCENCIA PARA LA ENSENANZA
SUPERIOR

DNI.: 09541567

Nro. Celular: 951087458

S i

Mg. Miguel Angel Capufiay Reategui

Firma:
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ESCALA DICOTOMICA PARA JUICIO DE EXPERTOS

Apreciacion del experto sobre el cuestionario:

EL PRESENTE CUESTIONARIO DEBE APLICARSE SIN PROBLEMA ALGUNO.

Criterios de Evaluacion Correcto Incorrecto
1. El instrumento tiene estructura logica. X
2. La secuencia de presentacion de los items | X
es optima.

3. El grado de complejidad de los items es | X
aceptable.

4. Los términos utilizados en las preguntas son | X
claros y comprensibles.

5. Los reactivos reflejan el problema de | X
investigacion.

6. El instrumento abarca en su totalidad el | X
problema de investigacion.

7. Las preguntas permiten el logro de objetivos. | X
8. Los reactivos permiten recoger informacion | X
para alcanzar los objetivos de la investigacion.

9. El instrumento abarca las variables e | X
indicadores.

10. Los items permiten contrastar las hipotesis. | X

Nombres y Apellidos del Experto: MIGUEL ANGEL CAPUNAY REATEGUI

Teléfono: 951087458
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DNI.: 09541567

S i

Mg. Miguel Angel Capufiay Reategui

Firma:
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Apéndice G. Validacién de instrumento N° 2

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTO

“LA GESTION DEL TALENTO HUMANO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN
LA EMPRESA REGIONAL DE DISTRIBUCION ELECTRICA DEL CENTRO -
ELECTROCENTRO S.A., HUANCAYO, 2023”

Instrucciones: Marque con una “X” segun considere la valoracion de acuerdo a

cada item.

PARA: Congruencia y claridad del | PARA: Tendenciosidad (propensién hacia
instrumento determinados fines)
5 = Optimo 5 = Minimo
4 = Satisfactorio 4 = Poca
3 = Bueno 3 = Regular
2 = Regular 2 = Bastante
1 = Deficiente 1 = Fuerte
Congruencia Claridad Tendenciosidad
Criterios de Evaluacion
1123|4512 |3 5111213 (4|5
11.El  instrumento tiene
_ X X
estructura logica.
12.La secuencia de
presentacion de los X X X
items es optima.
13.El grado de complejidad
de los items es X X
aceptable.
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14.Los términos utilizados
en las preguntas son X X

claros y comprensibles.

15.Los reactivos reflejan el
problema de X X

investigacion.

16.El instrumento abarca
en su totalidad el
problema de

investigacion.

17.Las preguntas permiten

el logro de obijetivos.

18.Los reactivos permiten
recoger informacion
para alcanzar los X X
objetivos de la

investigacion.

19.El instrumento abarca
las variables e X X

indicadores.

20.Los items permiten

contrastar las hipétesis.

Sumatoria Parcial

Sumatoria Total 44 46 46

Observaciones:
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Es conforme.

Nombres y Apellidos del Experto: GALVEZ ESCOBAR MIGUEL ALBERTO
Especialidad: ECONOMISTA ULIMA, MBA ULIMA,

DNI.: 09296168

N° Celular: 994975753

Firma:

Mg. MIGUEL A. GALVEZ ESCOBAR
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ESCALA DICOTOMICA PARA JUICIO DE EXPERTOS

Apreciacion del experto sobre el cuestionario:

El presente instrumento cumple los requisitos de la metodologia cientifica.

Criterios de Evaluacion Correcto Incorrecto
1. El instrumento tiene estructura logica. X
2. La secuencia de presentacion de los items es | X
Optima.

3. El grado de complejidad de los items es | X
aceptable.

4. Los términos utilizados en las preguntas son | X
claros y comprensibles.

5. Los reactivos reflejan el problema de | X
investigacion.

6. El instrumento abarca en su totalidad el | X
problema de investigacion.

7. Las preguntas permiten el logro de objetivos. | X
8. Los reactivos permiten recoger informacion | X
para alcanzar los objetivos de la investigacion.

9. El instrumento abarca las variables e | X
indicadores.

10. Los items permiten contrastar las hipotesis. | X

Nombres y Apellidos del Experto: MIGUEL ALBERTO GALVEZ ESCOBAR

DNI.: 09296168
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N° Celular: 994975753

Firma:

Mg. MIGUEL A. GALVEZ ESCOBAR
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Apéndice H. Validacion de instrumento N° 3

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTO

“LA GESTION DEL TALENTO HUMANO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN
LA EMPRESA REGIONAL DE DISTRIBUCION ELECTRICA DEL CENTRO -
ELECTROCENTRO S.A., HUANCAYO, 2023”

Instrucciones: Marque con una “X” segun considere la valoracion de acuerdo a

cada item.
PARA: Congruencia y claridad del | PARA: Tendenciosidad (propensién hacia
instrumento determinados fines)
5 = Optimo 5 = Minimo
4 = Satisfactorio 4 = Poca
3 = Bueno 3 = Regular
2 = Regular 2 = Bastante
1 = Deficiente 1 = Fuerte
Congruencia Claridad Tendenciosidad
Criterios de Evaluacion
1123|4512 |3 |4|5|1]|2 |3 |45
21.El instrumento tiene
_ X X X
estructura logica.
22.La secuencia de
presentacion de los X X X
items es optima.
23.El grado de complejidad
de los items es X X X
aceptable.

148




24.Los términos utilizados
en las preguntas son X X

claros y comprensibles.

25.Los reactivos reflejan el
problema de X X

investigacion.

26.El instrumento abarca
en su totalidad el
problema de

investigacion.

27.Las preguntas permiten

el logro de obijetivos.

28.Los reactivos permiten
recoger informacion
para alcanzar los X X
objetivos de la

investigacion.

29.El instrumento abarca
las variables e X X

indicadores.

30.Los items permiten

contrastar las hipétesis.

Sumatoria Parcial

Sumatoria Total 45 47 48

Observaciones:
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Es conforme.

Nombres y Apellidos del Experto: MAG. GISSELA H. AHUMADA CHUMBIAUCA

Especialidad: ECONOMISTA USMP; Maestra en Administracién de Negocios;

Profesora de la Universidad de Lima.

DNI.: 09304222

N° Celular: 943660946

Firma:

Mg. GISSELA H. AHUMADA CHUMBIAUCA
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ESCALA DICOTOMICA PARA JUICIO DE EXPERTOS

Apreciacion del experto sobre el cuestionario:

El presente instrumento cumple los requisitos de la metodologia cientifica.

Criterios de Evaluacion Correcto Incorrecto
1. El instrumento tiene estructura logica. X
2. La secuencia de presentacion de los items es | X
Optima.

3. El grado de complejidad de los items es | X
aceptable.

4. Los términos utilizados en las preguntas son | X
claros y comprensibles.

5. Los reactivos reflejan el problema de | X
investigacion.

6. El instrumento abarca en su totalidad el | X
problema de investigacion.

7. Las preguntas permiten el logro de objetivos. | X
8. Los reactivos permiten recoger informacion | X
para alcanzar los objetivos de la investigacion.

9. El instrumento abarca las variables e | X
indicadores.

10. Los items permiten contrastar las hipotesis. | X

Nombres y Apellidos del Experto: GISSELA H. AHUMADA CHUMBIAUCA

DNI.: 09304222
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N° Celular: 943660946

Firma:

Mg. GISSELA H. AHUMADA CHUMBIAUCA
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Apéndice . Carta de permiso a la empresa para realizar el estudio

(

DELABORUM

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO”

Huancayo, 11 de setiembre de 2023

CARTA N° GG-086-2023-GPOLAB

Seiiora
Eli Rosana Rojas Espinoza

Ciudad. -
Asunto : CONSENTIMIENTO INFORMADO

Ref. : Carta Solicitud de Autorizacion para realizar Trabajo de
Investigacion

De nuestra consideracion:

Es grato dirigime a usted para saludario cordialmente y al mismo tiempo hacer de
conocimiento que:

Yo, Giancarlo Andre Cabello Santillén, identificado con DNI N° 73952135, representante legal del Consorcio
Grupo Laborum, empresa que presta servicios de atencion al cliente para Electrocentro S.A., doy
consentimiento a Eli Rosana Rojas Espinoza, identificada con DNI N° 40464880 , para realizar el trabajo
de investigacion sobre “LA GESTION DEL TALENTO HUMANO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN
LA EMPRESA REGIONAL DE DISTRIBUCION ELECTRICA DEL CENTRO - ELECTROCENTRO SA.,
HUANCAYO, 2023"; a fin de obtener el grado de Magister correspondientemente. Considerando los
siguientes aspectos

OBJETIVO PRINCIPAL DEL ESTUDIO:
Este es un estudio que seré desarrollado por la Bach. Eli Rosana Rojas Espinoza, quien pertenece a la
Escuela de Posgrado de la Universidad Continental de la Maestria en Administracién de Negocios, que
tiene como objetivo principal: Determinar qué relacion existe entre la gestion del talento humano y la
satisfaccion del cliente en la empresa Electrocentro S.A., Huancayo, en el periodo 2023.

RIESGOS:
La aplicacion de los instrumentos no demandara ningun riesgo en el bienestar fisico o psicoldgico de las
que participen en el referido estudio de investigacion.

BENEFICIOS:
Se beneficiaré a la empresa, ya que se daré a conocer los resultados estadisticos obtenidos, dichos
resultados serén enfocados en el objetivo principal del estudio; asimismo ayudaré en la mejora del indicador
ISCAL de nuestro cliente Electrocentro S.A. Los costos y el anélisis de la misma serén cubiertos por la
investigadora y no ocasionaré gasto alguno a la empresa.

COSTOS Y COMPENSACION:
No se brindaré remuneracion alguna por participar en el estudio de investigacion; de igual manera no se
brindaran incentivos econémicos ni de otra indole.

CONFIDENCIALIDAD:
La informacion brindada seré guardada mediante codigos y no con nombres; si existe la publicacién de los
resultados, no se mostraré ninguna informacién que permita la identificacion de los colaboradores civiles
participantes en este estudio de investigacion.

CONSORCTIO GRUDO | ARORIIM Tal (€141 K41 £€OC T Biale 300 . Can Minal | ima BEDC
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e UABORUM

Sin otro en particular, hago propicia la ocasién para expresarle los sentimientos de mi
estima personal y consideracion.

Atentamente,

s

Giancarlo Andre Cabello Santillan
Representante legal
Consorcio Grupo Laborum

CONSORCIO GRUPO LABORUM Tel: £511) 641-6595 Jr. Pucala 289 - San Mious! - Lima. PFR()
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DECABOKUM e

A sonuicio de Electrocentro S. .

<

OG- SEv- 203 I

Reg

oo DA e |2'39_\_\-

Es sefial de recepcion pero no de conformid=4] SOLICITO: Autorizacién para realizar Trabajo de Investigacién
et e i Sem———

SENOR:

GIANCARLO ANDRE CABELLO SANTILLAN

REPRESENTANTE LEGAL DEL CONSORCIO GRUPO LABORUM
EMPRESA AL SERVICIO DE ELECTROCENTRO S.A.

Yo, Eli Rosana Rojas Espinoza, identificada con DNI N° 40464880, domiciliada en
Condominio del Prado D-1; Provincia de Huancayo de la Regiéon Junin, ante usted
respetuosamente me presento y expongo:

Que, actualmente me encuentro culminando la Maestria en Administracion de Negocios
en la Escuela de Posgrado de la Universidad Continental, para lo cual solicito a usted su
autorizacién para poder realizar un trabajo de investigacion en vuestras oficinas de atencién al
cliente, sobre “LA GESTION DEL TALENTO HUMANO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA
EMPRESA REGIONAL DE DISTRIBUCION ELECTRICA DEL CENTRO - ELECTROCENTRO S.A.,
HUANCAYO, 2023”, para optar el grado de Magister.

Por lo expuesto:

Ruego a usted, acceder a mi peticion para la adecuada continuidad de culminacion de mi
Maestria.

Huancayo, 06 de septiembre del 2023

gl

ROJAS ESPINOZA ELI ROSANA
DNI N° 40464880
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