Revista Cientifica INVEStigacion &Negocios

ISSN ONLINE 2521-2737 REV.INV.&NEG.
V.17IN°291ANO 2024

MEJORA DEL TALENTO HUMANO: UNA ESTRATEGIA EMPRESARIAL PARA
MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION EN LA PROMOCION TURISTICA.

IMPROVING HUMAN TALENT: A BUSINESS STRATEGY TO IMPROVE THE QUALITY OF CARE
IN TOURISM PROMOTION.

Delfina Goya Cornejo Poma
litojobs@gmail.com
https://orcid.org/0000-0002-5665-3962

Demetrio Flavio Machaca Huancollo
fmachacah@gmail.com
https://orcid.org/0000-0001-8326-7103

Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez, Juliaca

Resumen

Este estudio se propone investigar la relacion entre la gestion
del talento humano y la calidad de atencion en las agencias de
viaje de la region Puno en el afio 2021, con el objetivo fue
conocer el desarrollo de la gestion del talento humano como
estrategia empresarial en la calidad de atencion en la promo-
cion del turismo — agencias de viaje region Puno 2021. La
metodologia empleada se basé en el método descriptivo,
enfoque cuantitativo y de disefio no experimental transeccional
- correlacional, para ello se utilizé una muestra de tipo censal
por conveniencia para el caso de colaboradores de las agencias
de turismo y una muestra de tipo probabilistica representativa
para el caso de turistas nacionales y extranjeros que visitaron la
region durante el periodo sefialado, a los que se les aplico
como instrumento de recoleccion de datos un cuestionario
disefiado para cada muestra respectivamente. Para el procesa-
miento y tabulacion de los datos recaudados se utilizaron
tablas de frecuencia. En los estos resultados se subrayan la
relevancia de una gestion adecuada del talento humano para
garantizar un servicio de calidad en el sector turistico, aunque
también sefialan la necesidad de abordar los desafios especifi-
cos que enfrentan ciertos grupos de trabajadores, como los
guias turisticos oficiales, para mejorar la satisfaccion del clien-
te y optimizar la experiencia turistica en la zona. Finalmente, el
desarrollo de la investigacion llego a la conclusion en la que se
comprueba que los niveles de gestion del talento humano
aplicado en las agencias de viaje, se relaciona directamente a la
calidad de atenciéon y servicio segiin la percepcion de los
turistas que visitaron la region durante el afio 2021.

Palabras clave: gestion, talento humano, calidad de atencion,
agencias de viaje.
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Abstract

This study aims to investigate the relationship between human
talent management and the quality of service in travel agencies
in the Puno region in 2021, with the objective of knowing the
development of human talent management as a business strate-
gy in the quality of care in the promotion of tourism - travel
agencies Puno region 2021. The methodology used was based
on the descriptive method, quantitative approach and non-ex-
perimental transectional - correlational design, for this a
census-type convenience sample was used for the case of
collaborators of the tourism agencies and a representative
probabilistic sample for the case of national and foreign
tourists who visited the region during the indicated period, to
whom a questionnaire designed for each sample was applied as
a data collection instrument. respectively. Frequency tables
were used to process and tabulate the collected data. These
results highlight the relevance of adequate human talent mana-
gement to guarantee quality service in the tourism sector,
although they also point out the need to address the specific
challenges faced by certain groups of workers, such as official
tour guides, to improve customer satisfaction and optimize the
tourist experience in the area. Finally, the development of the
research came to the conclusion that it is proven that the levels
of human talent management applied in travel agencies are
directly related to the quality of care and service according to
the perception of tourists who visited the region during the
year 202.

Keywords: management, human talent, quality of service,
travel agencies
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Introduccion

El turismo es uno de los pocos sectores econdomicos que
pueden hacer gala de un crecimiento ininterrumpido durante
un largo periodo de tiempo. Con décadas de crecimiento, el
turismo ha demostrado su potencial global y resiliencia ante
los muy diversos desafios de nuestra historia reciente. El
turismo representa uno de cada diez puestos de trabajo en el
mundo y tiene un enorme potencial para crear oportunidades
de empleo decente e inclusivo en una amplia gama de niveles
de entrada. En paises con alto desempleo, el turismo interna-
cional es uno de los pocos sectores que puede generar empleo
y facilitar el comercio internacional, ya que representa la
exportacion de servicios.

En América Latina, en concreto, La llegada de turistas interna-
cionales se triplicaron de 38 millones en 1990 a 116 millones
en 2019. En los tltimos afios, los destinos de la region se han
beneficiado de un crecimiento en linea con el promedio
mundial. El crecimiento anterior y las oportunidades de
empleo que genera merecen una respuesta basada en emplea-
dos potenciales debidamente preparados que adquieran las
habilidades necesarias para liderar la industria en innovacion y
digitalizacion del modelo de negocio, que a su vez es una de
las prioridades de la industria turistica mundial.

El desarrollo del turismo tradicional requiere la consideracion
de temas actuales. Como todos sabemos, el turismo se ha
convertido en una de las actividades econdmicas mas impor-
tantes de nuestro pais, especialmente en Puno. El turismo no
solo afecta a los sectores econdmicos, sino que también tiene
el privilegio de proteger y valorizar el medio ambiente (natural
y cultural), afecta también a otros sectores, como los de aloja-
miento y alimentacion, los servicios turisticos, es decir, en
aquellos sectores aledafios y relacionados con el turismo. Por
lo tanto, el proceso de gestion de talentos es uno de los elemen-
tos esenciales en una organizacion, ya que solo con sabiduria
se pueden lograr buenos resultados, y existen talentos que
pueden manejar y administrar otros recursos, los cuales son
todos beneficiosos para el desarrollo sostenible de la organiza-
cion y posteriormente de la region, ya que esta cuenta con una
rica biodiversidad de flora y fauna como patrimonio que forma
parte de nuestro ecosistema natural.

En la actualidad, se evidencia la problematica latente sobre la
necesidad de las empresas relacionadas a servicios turisticos
de implementar mecanismos de gestion de talento humano que
se oriente a la mejora de las condiciones laborales de sus
colaboradores, ademas de disponer de diversos medios que
motiven la insercion activa y el compromiso de dicho personal
con el desarrollo del turismo local, mas aun en una region
como Puno que posee una alta concurrencia de visitantes
nacionales y extranjeros.

Dicha necesidad involucra a las agencias de viaje de la
region, en las que surge la necesidad de conocer el grado de
aplicacion de acciones enfocadas en la gestion del talento
humano, ello bajo la percepcion de los colaboradores, quienes
son la razén de ser de dicho aspecto. Asimismo, cobra impor-
tancia la necesidad de conocer la percepcion de los turistas

on

sobre la calidad de atencion y servicio que brindan dichas
agencias de viaje, a fin de conocer los resultados que tiene la
aplicacion de los mecanismos de la gestion del talento
humano, dichas necesidades latentes conforman la problemati-
ca del presente estudio.

Con base a esta realidad se plantean las siguientes interrogan-
tes que dan inicio al desarrollo de la investigacion: ;Como se
relaciona la gestion del talento humano como estrategia
empresarial y la calidad de atencion en la promocion del
turismo? considerando especificamente las agencias de viaje
region Puno 20217, lo que a su vez permite plantear la siguien-
te problematica: ;Cual es el nivel de aplicacion de la gestion
del talento humano como estrategia empresarial en las
agencias de viaje de la region Puno 2021? y ;Cual es el grado
de la calidad de atencion percibida por los turistas en las
agencias de viaje de la region Puno 2021?

Por lo tanto, se establecid como objetivo general: conocer la
relacion de la gestion del talento humano como estrategia
empresarial y la calidad de atencion en la promocion del
turismo — agencias de viaje region Puno 2021.

Esta investigacion se justifica porque representa un recurso
que contribuird mediante sus resultados, en conocer los niveles
de aplicacion de la gestion del talento humano por parte de las
agencias de viaje de la region Puno, asi como las percepciones
de los turistas sobre la calidad de atencion y servicio prestado
por dichas agencias de la region en el afio 2021, consecuente-
mente se espera incidir sobre la mejora en la calidad de la
gestion del talento humano y la mejora en la prestacion de
servicios por parte de estas, en este sentido se considera que
esta investigacion es pertinente debido a que atiende la necesi-
dad urgente de conocer los niveles de aplicacion de la gestion
del talento humano y la calidad del servicio prestado por las
agencias de viaje de la region, lo que representa un factor que
tendra resultados que involucran directamente al turismo
regional, que representa un sector fundamental de la region por
ser de alta concurrencia de turistas. Asimismo, es innovadora
ya que los resultados que se hallen atin no se han logrado cono-
cer en la region y el periodo que se esta estudiando, por lo
tanto, es informacion de primera mano que servira para poste-
riores investigaciones.

De la misma manera, se indica que la investigacion es oportu-
na; porque las agencias de viaje y sus mecanismos de gestion
del talento humano deben ser debidamente evaluados para
determinar el grado de efectividad que tiene y los resultados a
los que se esta llegando, lo que hace que nuestra investigacion
sea oportuna al no conocerse dichos niveles de aplicacion de
mecanismos orientados a los recursos humanos y la percepcion
de los turistas respecto al servicio que prestan dichas agencias.

Entonces, se presenta a continuacion, el estado del arte confor-
mado por investigaciones que permiten soportar la investiga-
cion realizada en este articulo, en este sentido se presenta a
Vera et al. (2022) en su articulo titulado “Gestion del talento
humano para la mejora de los servicios turisticos”, en donde
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seflalaron como objetivo principal de estudio facilitar la
mejora de los servicios en establecimientos del sector turismo
del canton Tena, provincia de Napo en el Ecuador, para lo cual
llevaron a cabo un estudio de enfoque cualitativo, habiendo
seleccionado una muestra de 133 establecimientos, entre los
que se considerd agencias de turismo, hoteles, restaurantes,
centros recreacionales, espacios de diversion y esparcimientos,
etc, dentro de las conclusiones mostradas, los autores mencio-
naron que se pudo verificar deficiencias en el desarrollo de
talentos, el nivel de ensefianza y el compromiso de los presta-
dores de servicios, asi como su importancia y el desempefio de
las agencias de turismo en el estado mencionado Incidencia de
mejoras requeridas en servicios que involucren talento, por lo
tanto, asimismo, se realizé un modelo tedrico para desarrollar
habilidades esenciales para mejorar los servicios de las
agencias del sector turistico a través de una gestion eficaz del
talento en los recursos humanos y también se definieron.

De igual manera, Cepeda (2019) en su trabajo de investigacion
“Gestion del talento humano y la calidad del servicio turistico
de la Empresa de Ferrocarriles Filial Sur” el autor sefala haber
tenido como objetivo realizar la determinacion de la manera en
que incide la gestion del talento humano en la calidad del
servicio turistico de la empresa sefialada en la ciudad de
Riobamba en la provincia de Chimborazo, en la cual se tenia la
presuncion de niveles deficientes en aspectos de reclutamiento
de personal y los métodos a los que recurre la empresa. Dicho
estudio se realizo bajo el enfoque de la investigacion cuantita-
tiva, de tipo no experimental y de disefio relacional, quien, al
culminar la investigacion propuesta concluyd que, el modelo
de gestion de recursos humanos es la herramienta que la
Empresa Sucursal Ferrocarril Sur debe considerar para mejorar
la eficiencia en las actividades turisticas, asimismo, se ha
comprobado que, al identificar los procesos de gestion de
recursos humanos adecuados, se ayuda a designar una empresa
con el personal suficiente y capaz para lograr un desempefio
laboral 6ptimo para la funcién encomendada, de igual manera
determind que, en el periodo de auge del modelo de gestion del
talento, el proceso de reclutamiento, seleccion y adecuacion
seran factores clave para mejorar el desempefio laboral de la
Empresa.

Noel y Serna (2017) en su investigacion denominada “Gestion
del talento humano y la calidad del servicio en hoteles tres
estrellas del distrito de Zorritos —2015” sefiala como objetivo
determinar la manera en que se lleva la gestion del talento
humano y la calidad de los servicios prestados por hoteles de
tres estrellas en el distrito sefialado. para el logro del objetivo
propuesto, los autores realizaron una investigacion de tipo
aplicada y nivel descriptivo, asimismo se selecciond una mues-
tra de 164 turistas y 27 personas que laboran en los servicios de
hospedaje sefialados, como método de recoleccion de datos se
recurrio a las encuestas y entrevistas respectivamente. Conclu-
yendo que, la gestion del talento es efectiva para que se pueda
brindar un gran servicio, superar las expectativas y generar
lealtad en los clientes, asimismo, la gestion del talento es un
factor clave para mantener una ventaja competitiva, por lo que
en la primera etapa de reclutamiento se debe garantizar el
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potencial humano, el positivismo, la creatividad, el comporta-
miento positivo y el compromiso con la mision. y estrategia
organizativa. Como muestran los resultados obtenidos, el
reconocimiento del esfuerzo y los buenos incentivos son
claves para motivar a los trabajadores, y de esta manera, entre-
gar servicios de alta calidad y alcanzar altos niveles de desem-
pefio. Finalmente, las agencias de alojamiento deben tener en
cuenta que tanto la formacion como el desarrollo de los recur-
sos humanos son elementos precisos de actuacion en la conse-
cucion de cualquier objetivo organizativo.

Con base en lo antes descrito, se establece un soporte tedrico a
través de definiciones que permiten validar la investigacion
realizada, entonces, en cuanto al Talento humano en una
Empresa se menciona que es un proceso que aparecid por
primera vez a finales de los afios noventa, como una iniciativa
de las empresas que comprendieron la correlacion entre el
numero de empleados con talento y el aumento del rendimien-
to, esta consiste en reconocer o determinar la capacidad profe-
sional y la actitud que debe tener el trabajador, para ejecutar de
manera eficiente sus actividades en los puestos de trabajo, en
este sentido, durante los primeros afios, el recurso humano se
centr6 en atraer a los mejores profesionales, retener y desarro-
llar a los que ya estaban en la empresa, y actualmente las
funciones de recursos humanos ha evolucionado hacia un
nuevo enfoque, la gestion del capital humano, de hecho, es el
término con el que toda empresa debe identificar el conjunto
de conocimientos, habilidades, experiencia y actitudes de sus
empleados (Universidad Internacional de la Rioja, 2021).

En cuanto a la gestion del talento humano, Chiavenato (2006)
manifiesta sobre la gestion del talento humano que en la era de
la informacién aparecen los equipos de gestion con personas.
Estos equipos sustituyen los departamentos de recursos huma-
nos y gestion de personas, las personas, de agentes pasivos que
son administrados, se constituyen en agentes activos e inteli-
gentes que ayudan a administrar los demas recursos organiza-
cionales. El cambio es decisivo, puesto que las personas ya se
consideran socias de la organizacion que toman decisiones
respecto a sus capacidades, cumplen metas y alcanzan resulta-
dos negociados con anticipacion y sirven al cliente para
satisfacer sus necesidades y expectativas. En la era de la infor-
macion, tratar a las personas dej6é de ser un problema y se
convirtid en una soluciéon para las organizaciones; también
dejo de ser un desafio y paso a ser una ventaja competitiva para
las organizaciones exitosas. También este autor establece
como las ventajas del talento humano las siguientes:
* Integrar talentos a la organizacion, socializando y orien-
tando a los talentos en una cultura participativa, acogedora
y emprendedora.
» Disefiar el trabajo, individual o en equipo para hacerlo,
agradable y motivador.
* Recompensar a los talentos humanos, por un desempefio
excelente.
*  Evaluar el desempeiio humano y mejorarlo continuamen-
te, para formar y
*  desarrollar talentos para crear una organizacién de apren-
dizaje.
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Por otro lado Pérez (2021) sefiala que la gestion del talento
humano en el ambito empresarial y, en general, Los recursos
humanos en las empresas han cambiado drasticamente a lo
largo de los afios, antes los departamentos de RR.HH. se
enfocaban en funciones exclusivas como reclutamiento,
némina y beneficios, pero ahora las empresas comienzan a
entender el impacto positivo de tener un equipo de empleados
calificados y comprometidos con y objetivos de las organiza-
ciones participantes.

La gestion del talento se entiende como la potenciacion de los
talentos individuales. Ya no puede definirse inicamente como
encontrar personas con habilidades y desempefio extraordina-
rios, sino como una inversion, el valor que los individuos
pueden aportar a la empresa a lo largo del tiempo, completando
asi la organizacion ejecutiva. Asi que no es solo para las perso-
nas adecuadas. También lo potencia de la forma mas conve-
niente y ventajosa. En una comunidad saludable, el trabajo
satisface las necesidades especificas y basicas de las personas.
Adecuada gestion empresarial de los empleados y del talento.
Hay que considerar la magnitud de esta necesidad, evaluar la
adecuacion, gestion y disposicion de personas valiosas. Por
ello, el personal de la empresa y la direccion empresarial son
fundamentales dentro de la entidad, debido a que brindan
sustento, trabajo, realizacion y busqueda de proposito, tanto
para la organizacion como para sus empleados (Universidad
Internacional de la Rioja, 2021).

Respecto a la importancia de la gestion del talento humano, no
hay duda de que muchos trabajadores por lo general estan
insatisfechos con el empleo actual, ademas del empleo estan
insatisfechos con la remuneracion, con el ambiente laboral que
se tiene en un momento determinado, y eso se ha convertido en
una preocupacion para muchos gerentes, teniendo en conside-
racion los cambios que ocurren en las fuerzas de trabajos, estos
problemas se evidenciaran mas con el paso del tiempo. Todos
los gerentes deben de actuar como personas claves en el uso de
técnicas, herramientas y conceptos de administracion de perso-
nal para incrementar la productividad y el desempefio. La
direccion del talento humano es una serie de decisiones acerca
de la relacion de los empleados que influyen en la eficacia de
estos y de las organizaciones (Chiavenato, 2011).

Existen muchas ventajas para las empresas que realizan un
esfuerzo orientado no solo en retener a su mejor talento, sino
en fomentar su desempefio; y es que hay una fuerte relacion
entre tener un talento exitoso y obtener resultados empresaria-
les 6ptimos (Universidad Internacional de la Rioja, 2021).
Algunos de los beneficios que obtienen las compaifiias que
gestionan el talento de sus trabajadores son:

¢ Menos pérdidas economicas ligadas a costes (despidos)
y tiempos de formacion de nuevos candidatos.

*  Aumento de la productividad, con el consecuente mejo-
ramiento economico para la empresa.

* Mejor clima laboral, fruto de la disminuciéon de la
rotacion de personal.

*  Mayor satisfacciéon laboral, que se traduce en una mejor
exposicion de la empresa (por medio de sus recomenda-
ciones) y un mayor esfuerzo del empleado por obtener
mejores resultados en su puesto de trabajo.

e Incremento de la lealtad, al saber que la finalidad del
programa de gestion del talento humano los lleva a poder
dar sus proximos pasos laborales dentro de la empresa.

El talento es absolutamente importante porque es la columna
vertebral de una organizacion. Es la esencia basica, la forma en
que todos existen. Cada uno usa sus habilidades o talentos para
apoyar a la entidad a través de su propia inteligencia y creativi-
dad, para que pueda durar un periodo de tiempo. Estas cualida-
des representan la verdadera ventaja competitiva de una
empresa. Es a partir de ellos que puedes construir el futuro de
tu negocio, administracion (Pérez, 2021).

Los procesos para la gestion del talento humano, segin lo
postulado por Chiavenato (2006), la moderna gestion del talen-
to humano implica varias actividades, como descripcion y
analisis de cargos, planeacion de RH, reclutamiento, seleccion,
orientacion y motivacion de las personas, evaluacion del
desempefio, remuneracion, entrenamiento Yy desarrollo,
relaciones sindicales, seguridad, salud y bienestar. Estos
procesos son:

*  Procesos para organizar a las personas: Disefian activida-
des que las personas realizaran para orientar su desempe-
fo.

*  Proceso para recompensar a las personas: Incentivan a las
personas satisfaciendo necesidades individuales mas
elevadas.

*  Procesos para desarrollar a las personas: Ayuda a capacitar
e incrementar el desarrollo profesional y personal.

*  Proceso para retener a las personas: Crean las condiciones
ambientales y psicoldgicas satisfactorias para las activida-
des de las personas.

*  Procesos para auditar a las personas: Controlar las activi-
dades de las personas, verificando los resultados.

Respecto a la calidad de atencion o servicio, se tiene segun
Cardozo (2021) que se trata de una serie de estrategias y accio-
nes encaminadas a mejorar la atencion al cliente y la relacion
entre consumidores y marcas. La clave de este apoyo es
construir buenas relaciones y un ambiente positivo, util y
amigable para garantizar que los clientes dejen una buena
impresion. De esta manera, el consumidor estara satisfecho
con el soporte y regresard mas a menudo porque obtiene la
calidad en la transaccion. Ademas de eso, brindar un servicio
de calidad ayuda a corregir errores, ya que se pueden identifi-
car momentos en los que los consumidores necesitan mas
ayuda.

Seglin Castafieda (2022) la calidad del servicio al cliente se
trata de cubrir y rebasar las expectativas que tienen los clientes.
Es sumamente importante porque, como ya lo mencionamos,
de esto puede depender el éxito de un negocio, el numero de
clientes, la fidelizacion de los mismos y hasta las
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recomendaciones con otros consumidores. Lo anterior puedes
lograrlo poniéndote en el lugar de tus compradores y previ-
niendo problemas o dificultades que fomenten malas experien-
cias durante el proceso de compra o con lo que ofreces. Debes
conocer qué es lo que tu publico esta buscando ya que, cada
vez los consumidores demandan recibir mejor y mayor calidad
en el servicio. Como marcas tenemos la responsabilidad de
llenar las expectativas del comprador, ya que cada vez es mas
amplia la competencia en el mercado y debemos resaltar entre
la contienda por la atencion del publico.

Segin manifiesta Castafieda (2022) El tipo de calidad del
servicio al cliente nos ayuda a comprender como mejorar en
funcién del tiempo de vida del comprador. Segun investigacio-
nes de Reeves y Bednar, existen 4 tipos o perspectivas de
calidad de servicio, pero hay que tener en cuenta que algunos
“conceptos” se ajustan segun las necesidades del negocio, por
lo que se debe considerar cada uno de ellos al momento de
aplicarlos:

e Calidad de excelencia: Todas las empresas brindan servi-
cio al cliente (directo e indirecto), por lo que su objetivo
principal debe ser sobresalir en su campo. Conseguir la
"mejor" calidad es un asunto complicado, por no decir
imposible. Dado que el concepto de excelencia tiene un
significado diferente para cada persona, las necesidades y
expectativas de los consumidores son diferentes segun se
deriven del servicio o producto prestado.

e Calidad de ajuste segun las especificaciones: La calidad
del servicio se puede moldear de acuerdo con las necesi-
dades del negocio. El proposito es evaluar la calidad del
servicio a los clientes en las diferentes etapas del ciclo de
compra, luego comparar los resultados y buscar estrate-
gias de mejora.

¢ Calidad como valor: Como su nombre indica, la calidad
importa. Cada consumidor tiene diferentes necesidades
que deben satisfacerse, y cada consumidor debe ser
satisfecho y provisto con un servicio excepcional que
cumpla con las expectativas del consumidor. Si algo tiene
que existir en tus procesos, servicios, productos y trabajo
del dia a dia, tiene que ser la calidad que entregaras al
usuario final. Debe considerar el punto de vista de las
decisiones de calidad, asi como las expectativas del clien-
te.

e Calidad como satisfaccion de las expectativas de los
usuarios o consumidores: El éxito de cualquier negocio
depende de como se sientan los consumidores acerca de la
marca y qué tan satisfechos estén después de recibir su
atencion. Los clientes daran sus puntos de vista personales
y evaluaran la calidad del servicio al cliente que les
brinda: cémo tratarlos y con qué eficacia su empresa
puede satisfacer sus necesidades o satisfacer sus expectati-
vas.

Metodologia

Respecto a la metodologia del estudio, el presente articulo de
investigacion se establece bajo los criterios del enfoque cuanti-
tativo de la investigacion cientifica, que de acuerdo con
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Hernandez et al. (2014) dicho enfoque se concentra en deter-
minar la medida en que la aplicaciéon de conceptos y teorias
inciden en casos y experiencias especificas. Por otro lado, se
recurre también al método descriptivo, mismo que constituye
una importante herramienta para establecer las caracteristicas
y actitudes de personas o conjuntos de personas en relacion a
un escenario o situacién determinada. De todo ello podemos
desprender que la presente investigacion busca medir las
incidencias y el grado en que influye una variable sobre la otra.

Asimismo, el disefio de esta investigacion es no experimental
transeccional — correlacional, disefio que de acuerdo con lo
establecido por Carrasco (2005) “se emplea para analizar y
conocer las caracteristicas, rasgos, propiedades y cualidades de
un hecho o fendmeno de la realidad en un momento determina-
do del tiempo” (p. 73). Es en este disefio de investigacion en el
que se encuentran comprendidos los procedimientos desarro-
llados en este trabajo investigativo para el logro de sus objeti-

VOs.
/ &
r .
M Relacion
Donde:

M: muestra del estudio.

Ox (variable X): Gestion del talento humano.
Oy (Variable Y): Calidad de atencion.

1: Correlacion de variables

Esta investigacion se desarrolla en el contexto turistico que es
propio de la region de Puno en donde se nota la gran concu-
rrencia de visitantes nacionales y extranjeros cada afio, lo cual
convierte a la zona en un potencial mercado para los servicios
turisticos que se puedan ofrecer, como hospedajes, restaurantes
y agencias de viajes, siendo este ultimo el objeto de estudio de
la presente investigacion.

Respecto a la concurrencia de turistas a la region, a continua-
cion, se presentan los datos obtenidos de la Direccion Regional
de Comercio Exterior y Turismo - Puno (2021) en el boletin
Estadistico Regional de Turismo 2021:

Figura 1

Evolucion de arribo de turistas nacionales y extranjeros
2010-2021.

] VISITANTES VARIACION ANUAL PORCENTUAL

A NACIONALES EXTRANIEROS TOTAL NACIONALES EXTRANJEROS TOTAL
2010 418,864 203,486 622,350

2011 426,656 258,463 686,119 186 2751 1025
2012 416,471 304,708 1179 -239 17.44 511
2013 419,481 356,993 776,474 072 17.16 767
2014 504,930 336,894 841,824 2037 563 842
2015 523,401 336,158 859,559 366 022 1N
2016 781,134 329,062 1,110,196 4924 21 2916
2017 812,510 319,552 1,132,062 402 -2.89 197
2018 863,822 332,267 1,196,089 632 398 566
2019 925,530 335,815 1,261,345 714 107 5.46
2020 515,255 45,907 561,162 -44.33 8633 -55.51
200 711,959 60,300 772,259 3818 3135 37.62

Fuente: Base de datos MINCETUR — DIRCETUR Puno.
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Poblacion:

Con base en la metodologia seleccionada se toma como pobla-
cion de estudio al personal que se desempeiia en las agencias
de turismo de la region de Puno, para lo cual se ha obtenido la
participacion de 10 empresas (agencias de viajes) que partici-
paron del estudio de forma voluntaria. A continuacion, se
detalla las empresas que fueron participes y la cantidad de
colaboradores de cada una de ellas que conformaron la pobla-
cion del estudio:

Tabla 1
Poblacion del estudio

Niimero de trabajadores

Rue Razén social (participantes del estudio)

20529155621  Adventures & expeditions peru e.i.r.l
20115186214  Kontiki tours e.i.r.l

20448459978  Puno tours servicios turisticos eirl
20448802532  Servicios turisticos titikaka travel e.i.r.l
20602959784  Pacha expedition peru s.c.r..l
20405372950  Amaru tours e.i.r.l.

20603292457  Andean lake travels e.i.r.l
20447845726  Coyla adventures e.i.r.l

20406522645 Inka expeditions e.i.r.l.

20601022207 Inca’s paradise travel agency e.ir.l

W= BN WERNDWOW

[%%)
(=}

Total

Fuente: elaboracion propia

Asimismo, se tom6 como poblacion de estudio a los visitantes
(turistas) que arribaron a esta region durante el afio 2021, los
cuales, como se aprecia en la Figura 1, ascienden a 772,259
turistas, a los cuales se les aplico un muestreo aleatorio repre-
sentativo para obtener una cantidad accesible de turistas que
participen de la aplicacion del instrumento correspondiente.

Muestra:

Para el caso de la poblacion de colaboradores de las agencias
de viaje, la muestra es de tipo censal, la cual segtin Soto (2018)
“es el tipo de muestra en la cual se considera a todos los miem-
bros de la poblacion estudiada como si se tratase de la misma
muestra” (p. 12). En base a ello la muestra de la presente inves-
tigacion se conforma de los 36 trabajadores de las agencias de
viaje dadas a conocer, que accedieron a participar de la aplica-
cion de los instrumentos de la investigacion durante el periodo
2021.

Para el caso de turistas visitantes de la region de Puno, se
selecciond una muestra de tipo probabilistica representativa,
para determinar dicha muestra se hizo uso de la formula de
muestreo aleatorio simple la cual de acuerdo con lo expresado
por Cantoni (2009) es la siguiente:

o ZlanPON
e (N-1)+Z*PQ

En donde:

n = tamafio necesario de la muestra

Z = margen de confiabilidad

P = probabilidad de que el evento ocurra

Q = probabilidad de que el evento no ocurra
E = error de estimacion

N = tamafio de la poblacion

_ (1.95)? X 0.9 X 0.1 X 772,259.00
T (0.05)* + (1.95)2 X 0.9 X 0.1

n=289.4

Técnica e instrumentos de recoleccion de datos.

Técnica

Debido a la naturaleza de la investigacion y por la versatilidad
y objetividad, la técnica empleada para la presente investiga-
cion es la encuesta, la cual segun Baena (2017) “es la aplica-
cion de un cuestionario a un grupo representativo del universo
al que estamos estudiando” (p. 82).

Instrumento

El instrumento utilizado para el desarrollo de la investigacion
es el cuestionario, el cual segiin Canales (2017) es un dispositi-
vo de investigacion cuantitativo que consiste en un conjunto de
preguntas que son aplicadas a un sujeto, usualmente las
respuestas son individuales y en un orden determinado, frente
a la cual es sujeto puede responder adecuando sus respuestas al
contexto o también puede marcar entre una serie de alternati-
vas que el mismo cuestionario ofrece. Por lo que el instrumen-
to utilizado para el desarrollo de la investigacion es el cuestio-
nario de tipo precodificado en base a una adaptacion de la
escala de Likert, dicho instrumento se orienta a conocer la
percepcion de ambas muestras de estudio, las interrogantes del
instrumento solo admiten una respuesta, lo que refleja la
percepcion de los participantes y es de utilidad para la exposi-
cion de resultados de la investigacion.

Tabla 2
Instrumentos de investigacion del estudio
Variable Técnica Instr t
Variable independiente: Gestion del talento Cuestionario a Colaboradores —
Encuesta X
humano Presencial
Variable dependiente: Calidad de atencién Encuesta  Cuestionario a Turistas — Virtual

Fuente: elaboracion propia

Resultados

En la amplitud de este capitulo se puede encontrar la exposi-
cion interpretacion y analisis de los resultados a los que se
arribé a través de la ejecucion de la investigacion en base a los
objetivos planteados y la aplicacién de los instrumentos y
técnicas correspondientes, este instrumento fue el cuestionario
de preguntas precodificadas a colaboradores de las agencias de
viaje y a los turistas que arribaron a la ciudad de Puno, en base
a las variables estudiadas, con los cuales se pudo recoger la
informacion sin manipular el entorno donde se aplico, por ello
se puede afirmar que la informacién obtenida plasma la
realidad latente de la poblacion de la investigacion y su percep-
cion sobre la gestion del talento humano y la calidad de
atencion. Se realizé el procesamiento necesario de los datos
obtenidos mediante la utilizacion de herramientas estadisticas
y las pruebas de confiabilidad necesarias, todo este desempe-
far de la investigacion ha resultado en las tablas y figuras que
se exponen a continuacion, las cuales exponen de manera
detallada los hallazgos de las acciones investigativas realiza-
das:

Resultados cuestionario a colaboradores de agencias de
turismo — Gestion del talento humano

MEJORA DEL TALENTO HUMANO: UNA ESTRATEGIA
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Tabla 3
Resultados cuestionario a colaboradores — variable
independiente
N Seleccion del personal: 1 2 3 4
Fr % Fr % Fr % Fr %
1 (El personal que labora en la agencia cumple con 2 556 8 2222 16 4444 10 2778
el perfil requerido? : - . !
5 ¢ Se asignan de forma equitativa e igualitaria los 3833 5 1389 20 5556 8 22.22
equipos de trabajo y las labores a realizar? ” : : :
(Los responsables de area realizan las gestiones
3 necesarias en funcion de las necesidades 5 13.89 5 13.89 11 30.56 15 41.67
latentes?
Capacitacion de personal
4 (El c_llma laboral es adecuado en su area de 0 000 6 1667 21 5833 9 25.00
trabajo?
5 lentre quienes laboran en la agencia, existe una 6 1667 7 1944 15 4167 8 2222

o

-

o

©

comunicacion afectiva?

(Se capacita a los colaboradores de la agencia de

o 9 2500 10 27.78 15 41.67 2 5.6

viajes en la que labora?

Estrategias de motivacion
(se reconoce la labor que realiza cada
colaborador dentro de la agencia? 30833 3 833 12 3333 18 5000
¢(La gerencia brinda reconocimientos o
incentivos a los colaboradores por el 5 13.89 10 27.78 18 50.00 3 833
cumplimiento de objetivos?
La rcm\_.lncr:clon que se percibe es acorde a sus 8 2222 9 2500 11 3056 8 2222
expectativas?

Evaluacién de desempeiio
(la gerencia lleva a cabo de manera activa los
procesos de planificacion, organizacion, 0 000 3 833 13 3611 20 5556
ejecucion y evaluacion de los colaboradores?
(Se evalia l‘a’?roducnwdad de los colaboradores 4 1111 5 13.89 16 4444 11 3056
en su agencia?
Jla e\./aluz?\clon realizada se orienta a la mejora de 0 000 6 1667 10 2778 20 55.56
deficiencias?
Promedio Porcentual 10.42 17.82 41.20 30.56

Fuente: elaboracion propia

Grafico2
Resultados gestion del talento humano aplicado por las
agencias de viaje region Puno 2021
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Fuente: elaboracion propia

En la Tabla N° 3 se observan las respuestas obtenidas de los
colaboradores de las agencias de viaje de la regio Puno que
conforman parte de la muestra, es decir los 36 agentes de viaje
que laboraron prestando servicios a través de dichas agencias.
La interpretacion de cada item del cuestionario se da a conocer
a continuacion:

90-101

Mediante la primera pregunta del cuestionario aplicado a
colaboradores, se ha interrogado sobre si el personal que
labora en la agencia cumple con el perfil requerido, de lo
que se ha obtenido que el 5.56% de estos sefiala que no
realmente, el 22.22% expresa que, en pocas veces, el
44.44% indica que con frecuencia y el 27.78% manifiesta
que siempre. El porcentaje mayor predomina en la afirma-
cion de que con frecuencia los colaboradores cumplen con
el perfil requerido.

MEJORA DEL TALENTO HUMANO: UNA ESTRATEGIA
EMPRESARIAL PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION
EN LA PROMOCION TURISTICA.

En cuanto al item en que se interrogd a los colaboradores
sobre la frecuencia en la que se asignan de forma equitati-
va e igualitaria los equipos de trabajo y las labores a
realizar, de ello se ha encontrado que el 8.33% dice que no
realmente, el 13.89% indica que pocas veces, el 55.56%
dice que con frecuencia y el 22.22% sefiala que siempre.
Como se aprecia, el mayor porcentaje de colaboradores
coincide en que con frecuencia se asignan de forma iguali-
taria y equitativa las labores sefaladas.

En la interrogante tres, se ha buscado conocer la medida
en la que los responsables de area realizan las gestiones
necesarias en funcion de las necesidades latentes, de lo
que se ha encontrado que el 13.89% de colaboradores
seflala que no realmente, otro 13.89% dice que pocas
veces, el 30.56% dice que con frecuencia y el 41.67% ha
marcado que siempre. Como se aprecia, el mayor porcen-
taje de colaboradores coincide en que siempre responsa-
bles de area realizan las gestiones necesarias.

En la cuarta interrogante se pregunta a los colaboradores
sobre si el clima laboral es el idoneo en su area de trabajo,
de ello se ha hallado que el clima laboral es adecuado en
su 4rea de trabajo, de ello se ha encontrado que el 0.0%
dice que no realmente, el 16.67% expresa que pocas
veces, el 58.33% indica que con frecuencia y el 25.0%
dice que siempre. A través de estos datos se muestra que la
mayoria de colaboradores indica que con frecuencia el
clima laboral es el adecuado en sus agencias de viaje.

En la interrogante cinco a colaboradores, se ha buscado
conocer si existe una comunicacion efectiva entre los que
laboran en sus agencias de viaje, de ello se tiene que el
16.67% sefiala que no realmente, el 19.44% ha marcado
que pocas veces, el 41.67% expresa que con frecuencia y
el 22.22% indica que siempre. Como se muestra, el mayor
porcentaje de colaboradores indica que con frecuencia
existe una comunicacion efectiva entre sus compaferos de
trabajo.

En el item 6 del cuestionario se interroga a los colaborado-
res sobre la frecuencia con la que se les capacita en la
agencia de viajes en la que laboran, de ello se ha hallado
que el 25.0% dice que no realmente, el 27.78% indica que
pocas veces, el 41.67% sefiala que con frecuencia y el
5.56% dice que siempre. Se evidencia porcentualmente
que la mayoria de colaboradores dice que frecuentemente
se capacita a los colaboradores de su agencia de viajes.
En cuanto a la interrogante siete, se ha buscado saber si en
las agencias de viaje se reconoce la labor que realiza cada
miembro de las agencias de viaje, mediante ello se ha
obtenido que el 8.33% dice que no realmente, otro 8.33%
indica que pocas veces, el 33.33% sefiala que con frecuen-
cia y el 50.0% dice que siempre. Como se aprecia, la
mayoria porcentual de colaboradores dice que siempre se
reconoce la labor que realizan los colaboradores dentro de
las agencias de viaje.

En la pregunta ocho, se ha buscado conocer si la gerencia
brinda reconocimientos o incentivos a los colaboradores
por el cumplimiento de objetivos, de ello se ha encontrado
que el 13.89% dice que no realmente, el 27.78% dice que
pocas veces, el 50.0% dice que con frecuencia y el 8.33%
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sefala que siempre. Segun lo que se aprecia, la mayoria de
colaboradores sefiala que con frecuencia se brindan
reconocimientos e incentivos por el logro de objetivos.

* En la interrogante nueve, se ha preguntado sobre la
conformidad con la remuneraciéon percibida en las
agencias de viaje, de ello se ha encontrado que el 22.22%
dice que no realmente, el 25.0% indica que pocas veces, el
30.56% dice que con frecuencia y el 22.22% sefiala que
siempre. Se aprecia que el mayor porcentaje de colabora-
dores indica que con frecuencia perciben que la remunera-
cion que perciben es adecuada.

* Enelitem 10 se interroga a los colaboradores sobre si la
gerencia lleva a cabo de manera activa los procesos de
planificacion, organizacion, ejecucion y evaluacion de los
colaboradores, de lo que se ha obtenido que el 0.0% dice
que no realmente, el 8.33% dice que pocas veces, el
36.11% dice que con frecuencia y el 55.56% indica que
siempre. Como se aprecia la mayoria de colaboradores
sefiala que la gerencia siempre lleva a cabo de manera
activa los procesos sefialados.

* Enelitem 11 se ha interrogado sobre la medida con la que
se evalua la productividad de los colaboradores en su
agencia, de ello se ha encontrado que el 11.11% dice que
no realmente, el 13.89% sefiala que pocas veces, el
44.44% dice que con frecuencia y el 30.56% dice que
siempre. De ello se tiene que la mayoria de colaboradores
concuerda en que con frecuencia es evaluada la producti-
vidad de los colaboradores en las agencias de viaje.

* En la tltima interrogante del cuestionario se ha buscado
conocer si la evaluacion que se realiza en las agencias de
viaje se orienta a la mejora de deficiencias, de ello se ha
encontrado que el 0.0% dice que no realmente, el 16.67%
dice que pocas veces, el 27.78% sefiala que con frecuencia
y el 55.56% dice que siempre. Se ha encontrado que la
mayoria de los colaboradores dice que siempre las evalua-
ciones estan orientadas a la mejora de las deficiencias de
las agencias de viaje.

De este resultado obtenido, se ha establecido mediante los
resultados que los colaboradores de las agencias de viaje, en
mayor porcentaje, comparten una percepcion general en la que
consideran que la aplicacion de la gestion del talento humano
como estrategia empresarial muestra niveles adecuados en el
caso de las agencias de viaje de la region Puno.

Resultados cuestionario a turistas — Calidad del servicio en
agencias de viaje de la region Puno

Tabla 4

Resultados del instrumento aplicado a turistas sobre calidad de

atencion

N° Confiabilidad/reliability

Fr

%

Fr

%

Fr

%

Fr

%

¢Segun su percepcion, el servicio prestado
por la agencia ha sido confiable?
According to your perception, has the
service provided by the agency been
reliable?

¢La agencia ha atendido todas sus dudas y
problemas durante el servicio?

Has the agency addressed all your questions
and problems during the service?

[N]

¢ Los agentes de viaje muestran interés real
en solucionar sus problemas y atender sus
demandas?

Do travel agents show real interest in
solving your problems and meeting your
demands?

w

Diligencia/Diligence
¢ La atencion brindada por la agencia de
viaje fue oportuna y se realizé segin el
cronograma que le asignaron?
Was the attention provided by the travel
agency timely and carried out according to
the schedule assigned?
¢Son respetados los horarios de atencion al
publico y se muestra puntualidad y respeto
en la agencia que contrato?
Are the hours of attention to the public
respected and is punctuality and respect
shown in the agency that I contract?
¢Los colaboradores de la agencia son atentos
ante sus consultas o problemas que tenga
con el servicio?
Are the agency's collaborators attentive to
your queries or problems you have with the
service?

I

[

=N

Garantia/warranty

¢El servicio brindado por la agencia de
viajes cumplio sus expectativas?

Did the service provided by the travel
agency meet your expectations?

N

¢ Volveria a utilizar el servicio de la agencia
de viajes y recomendaria el servicio?
‘Would you use the travel agency service
again and would you recommend the
service?

oo

(Como usuario de los servicios de la

agencia, siente seguridad en las

transacciones que realiza?

As a user of the agency's services, do you

feel safe in the transactions you carry out?
Empatia/empathy

©

21

33

59

41

29

27

7.27

11.42

5.19

20.42

14.19

5.19

10.03

4.15

9.34

52

45

68

86

61

51

49

88

43

17.99

15.57

23.53

29.76

21.11

17.65

16.96

30.45

14.88

62.63

41.18

57.44

35.29

44.64

52.60

58.48

52.25

42.56

35

92

40

42

58

71

42

38

96

12.11

31.83

13.84

14.53

20.07

24.57

14.53

13.15

33.22

Fuente: elaboracion propia

Grafico 3

Resultados calidad de atencion brindada por las agencias de

viaje de la region Puno 2021

Calidad de atencion - agencias de viaje

70,00

60,00

50,00

40,00

30,00

20,00

m Deficiente % mRegular %

Fuente: elaboracion propia

Bueno %

Excelente %

MEJORA DEL TALENTO HUMANO: UNA ESTRATEGIA

ml | l 1 | | |
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

EMPRESARIAL PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION  90-101
EN LA PROMOCION TURISTICA



Revista Cientifica INVEStigacion &Negocios

ISSN ONLINE 2521-2737 REV.INV.&NEG.
V.17IN°291ANO 2024

En la Tabla N° 4 se observan los resultados obtenidos del
instrumento aplicado a la poblacion de turistas respecto a la
calidad de atencién en la promocion del turismo en el caso de
las agencias de viaje de la region Puno, la interpretacion halla-
da de cada dato se muestra a continuacion segun las dimensio-
nes establecidas:

Confiabilidad

¢« Por medio del item 1 del cuestionario a turistas, se ha
buscado conocer la medida en la que, bajo su percepcion,
el servicio que se les ha prestado por parte de las agencias
de viaje ha sido confiable, de lo que se ha encontrado que
el 7.27% indica que el servicio ha sido deficiente, el
17.99% dice que regular, el 62.63% dice que fue bueno y
el 12.11% dice que fue excelente.

e Para el caso del item 2, se ha interrogado a los turistas
sobre la medida en la que las agencias han atendido todas
sus dudas y problemas en lo que duro el servicio, de lo que
se ha encontrado que el 11.42% le da una calificacion
deficiente, el 15.57% le da una calificacion regular, el
41.18% le asigna una calificacion buena y el 31.83% le
asigna una calificacion de excelente.

*  Enceltercer item del cuestionario a turistas se ha interroga-
do sobre la medidla que los agentes de viaje muestran
interés real en solucionar los problemas y atender las
demandas de estos, de lo que se tiene que el 5.19% dice
que este aspecto es deficiente, el 23.53% dice que es
regular, el 57.44% sefiala que es bueno y el 13.84 indica
que es excelente.

Diligencia

*  Encelitem 4 del cuestionario aplicado a turistas, se interro-
ga a estos sobre si la atencion brindada por la agencia de
viaje fue oportuna y se realiz6 segun el cronograma que le
asignaron, de lo cual se ha encontrado que el 20.42%
sefiala que es deficiente, el 29.76% indica que es regular,
el 35.29% dice que es bueno y el 14.53% ha marcado que
es excelente.

* En el item 5 del cuestionario se ha interrogado a los
turistas sobre el grado en que son respetados los horarios
de atencion al publico y si muestran puntualidad y respeto
en la agencia que les han prestado el servicio, de lo cual se
tiene que el 14.19% sefiala que es deficiente este aspecto,
de lo cual el 21.11% indica que es regular, el 44.64%
sefiala que es bueno y el 20.07 dice que es excelente.

*  Enlapregunta 6 del cuestionario a turistas se ha interroga-
do sobre el caso de los colaboradores de las agencias de
viaje y la medida en que son atentos ante consultas o
problemas que se tienen con el servicio, de lo cual se ha
obtenido que el 5.19 dice que es deficiente, el 17.65%
indica que es regular, el 52.60 marca que es bueno y el
24.57 dice que es excelente.

Garantia

* En el item 7 se ha interrogado a los turistas sobre la
medida en la que el servicio brindado por la agencia de
viajes ha cumplido sus expectativas, de lo cual se ha
encontrado que el 10.03 dice que es deficiente, el 16.96%
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indica que es regular, el 58.48% dice que es bueno y el
14.53% sefiala que es excelente.

* Enel item 8 se ha interrogado mediante el cuestionario a
turistas sobre la medida en la que volveria a utilizar el
servicio de la agencia de viajes y lo recomendaria a cono-
cidos o familiares, de dicha pregunta se ha obtenido que el
4.15% senala que este aspecto es deficiente, el 30.45%
dice que es regular, el 52.25 indica que es bueno y el
13.15% sefiala que es excelente.

*  En cuanto al item 9 del cuestionario, se ha interrogado a
los turistas sobre la medida el la que, como usuarios de los
servicios de la agencia, sienten seguridad en las transac-
ciones que realiza en el contexto de los servicios de dichas
agencias, de lo que se tiene que el 9.34% dice que este
aspecto es deficiente, el 14.88% sefiala que es regular, el
42.56% dice que es bueno y el 33.22 dice que es excelente.

Empatia

* En la pregunta 10 del cuestionario, se pregunta a los
turistas sobre la medida en la que las agencias de viajes
logran atender sus necesidades especificas, de lo cual se
ha encontrado que el 20.07% dice que dicho aspecto es
deficiente, el 22.15% dice que es regular, el 34.95% senala
que es bueno y el 22.84% indica que es excelente.

* Enel item 11 del instrumento aplicado a turistas, se ha
preguntado sobre si los colaboradores de la agencia son
agradables y muestran interés en atender a los turistas, de
ello se ha encontrado que el 7.61% de turistas sefiala que
este aspecto es deficiente, el 16.26% indica que es regular,
el 50.17% indica que es bueno y el 25.95% dice que es
excelente.

*  Por ultimo, el item 12 se ha interrogado sobre el grado en
el que los turistas se han sentido comodos con el servicio
que se les brind6 de parte de las agencias de viajes durante
su estadia en la region de Puno, de ello ha resultado que el
9.0% dicen que este aspecto es deficiente, el 11.07%
indica que es regular, el 51.90% manifiesta que es buena y
el 28.03% dice que ha sido excelente.

*  De los datos hallados mediante la aplicacion del cuestio-
nario se aprecia mediante el andlisis de los resultados
hallados, que la mayoria de turistas, nacionales e interna-
cionales, coinciden en que la calidad de los servicios y la
atencion prestados por las agencias de viaje de la region
Puno muestran niveles de “regular” y “bueno” con tenden-
cia positiva, ello durante el periodo del afio 2021.

Contrastacion de hipotesis

La relacion de la gestion del talento humano como estrategia
empresarial y la calidad de atencién en la promocion en la
promocion del turismo en las agencias de viaje de la region, se
mide en funcion de las variables dependientes y la variacion
estadistica que presenten estas, que las aleja una de la otra, para
dicho andlisis se ha aplicado un cuestionario a un grupo censal
por conveniencia de colaboradores de las agencias de viajes y
un grupo probabilistico aleatorio de turistas que visitaron la
region puno durante el afio 2021, los que conforman la mues-
tra, misma que se ha servido para obtener los datos relevantes
para la investigacion.
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En funcion de los criterios estadisticos seleccionados para el
estudio, se ha tomado como indice de confianza un 95.0%; por
ende, el margen de error asumido es del 5.0% (a=0.05).

Para la validez de la investigacion y de las hipotesis que se
proponen en esta, se ha empleado la prueba estadistica inferen-
cial Chi Cuadrado (X2), la cual, constituye una prueba de
hipotesis que hace comparacion del grado de distribucion de
los datos.

Para el presente estudio, se ha puesto en comparacion estadisti-
ca las frecuencias del nivel de aplicacion de mecanismos de la
gestion del talento humano (Instrumento 1) que resulta de las
respuestas brindadas por los colaboradores y las frecuencias en
las percepciones de los turistas sobre el grado de calidad de
atencion en las agencias de viaje (Instrumento 2), es decir se
ponen a contraste estadistico los resultados de ambas variables
respectivamente, para dicho caso, se tienen los siguientes
posibles resultados:

* Si P —valor < a --> No existen diferencias significativas
entre el nivel de aplicacion de la gestion del talento
humano y el nivel de percepcion positiva sobre la calidad
de atencion de las agencias de viaje, en dicho caso, se
acepta Ha (hipoétesis de alterna) y se rechaza HO (hipdtesis
nula).

e SiP-valor> a -->se comprueba la existencia de diferen-
cias significativas entre el nivel de aplicacion de la gestion
del talento humano y el nivel de percepcion positiva sobre
la calidad de atencion de las agencias de viaje, por lo cual,
se rechaza la Ha (hipotesis alterna) y se acepta la HO
(hipotesis nula).

Tabla §

Tabla de datos cruzados: Gestion del talento humano/Calidad
de atencion

Instrumentos

Gestion del talento
humano/Calidad de atencién

Cuestionario a
colaboradores
(promedio porcentual
%)

Cuestionario a turistas
(promedio porcentual
Yo)

No realmente/Deficiente 10.42 10.32
Pocas veces/Regular 17.82 19.78
Con frecuencia/Bueno 41.20 48.67
Siempre/Excelente 30.56 21.22
TOTAL 100.0 100.0

Fuente: analisis estadistico SPSS v.21

* Ha: La gestion del talento humano como estrategia empre-
sarial estd relacionada directamente a la calidad de
atencion en la promocion del turismo — agencias de viaje
region Puno 2021.

*  HO: La gestion del talento humano como estrategia empre-
sarial no esta relacionada directamente a la calidad de
atencion en la promocion del turismo — agencias de viaje
region Puno 2021.

Tabla 6
Prueba Chi — cuadrado — hipdtesis general

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 48,037* 6 ,0251
Razoén de verosimilitudes 54,328 6 ,0000
Asociacion lineal por lineal 29,364 1 ,0000
N de casos validos 289

a. 8 casillas (67,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima
esperada es ,68.

Fuente: analisis estadistico SPSS v.21

Tomando en cuenta los criterios establecidos previamente, de
lo cual se tiene que P - valor (0,0251) es menor al nivel alfa (a
=0.05), por lo que, se comprueba que no existen diferencias
estadisticas significativas entre el nivel de aplicacion de la
gestion del talento humano y el nivel de percepcion positiva
sobre la calidad de atencion de las agencias de viaje, mediante
ello se comprueba una relacion directa significativa entre las
variables de estudio, de lo cual se deduce que la aplicacion de
la gestion del talento humano guarda relacion directa positiva
con la calidad de atencion en la promocién del turismo en las
agencias de viaje de la region Puno, ello segin los datos
obtenidos de colaboradores de dichas agencias y turistas que
arribaron a nuestra region durante el afio 2021, comprobandose
la existencia de adecuados niveles de aplicacion de la gestion
del talento humano y niveles positivos en la percepcion sobre
la calidad de atencion, con lo cual la hipoétesis del estudio
queda ACEPTADA.

Discusién

En la informacién encontrada, se ha concretado los objetivos
propuestos, lo cual se demuestra en las tablas expuestas y se
corrobora con los datos mostrados en la Tabla 6, mediante las
que se ha demostrado que la aplicacion de la gestion del talento
humano guarda relacion directa positiva con la calidad de
atencion en la promocion del turismo en las agencias de viaje
de la region Puno, ello a razon de comprobarse la existencia de
adecuados niveles de aplicacion de la gestion del talento
humano y niveles positivos en la percepcion sobre la calidad
de atencion, ambas variables relacionandose entre si de forma
directa y positiva. Dichos hallazgos de la presente investiga-
cion concuerdan con lo manifestado por:

Cepeda (2019) quien en su trabajo de investigacion “Gestion
del talento humano y la calidad del servicio turistico de la
Empresa de Ferrocarriles Filial Sur” cuyo objetivo fue deter-
minar la manera en que incide la gestion del talento humano en
la calidad del servicio turistico de la empresa sefialada, conclu-
ye el mismo manifestando que el modelo de gestion de recur-
sos humanos es la herramienta que la Empresa Sucursal Ferro-
carril Sur debe considerar para mejorar la eficiencia en las
actividades turisticas. Asimismo, se comprobo que, al identifi-
car los procesos de gestion de recursos humanos adecuados, se
ayuda a designar una empresa con el personal suficiente y
capaz para lograr un desempeiio laboral dptimo para la funcion
encomendada. Finalmente, se determind que, en el periodo de
auge del modelo de gestion del talento, el proceso de recluta-
miento, seleccidén y adecuacion seran los factores clave para
mejorar el desempefio laboral de la Empresa Sucursal Ferroca-
rril Sur.
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Asimismo, con lo manifestado por Pruna y Alban (2019) en su
articulo “Estudio del Talento Humano en las practicas de los
centros de informacion turistica y su incidencia en el turismo
de la provincia de Cotopaxi” en donde se enfocan en los diver-
sos factores que inciden en la mejora de la gestion del talento
en relacion al sector turistico, han concluido dicho estudio
manifestando que la relevancia del talento en la competencia
por el turismo ha sido reconocida a lo largo del tiempo, por lo
que es necesario contar con un formato integral que permita
apreciar vinculos a nuevos mercados laborales, empresariales
y educativos, acceso logrando la planificacion y el desarrollo
del talento humano en las agencias de informacién de turismo.
Este articulo también establece un marco de analisis del talento
turistico basado en los cuatro dngulos del diamante de Porter,
que puede estudiar diferentes factores. Se establecen también,
relaciones que puedan insertar pautas para mejorar los servi-
cios de los centros de informacion turistica.

Finalmente se encuentran coincidencias con Noel Puyen y
Serna (2017) en su investigacion denominada “Gestion del
talento humano y la calidad del servicio en hoteles tres
estrellas del distrito de Zorritos — 2015 en donde sefiala haber
tenido como objetivo realizar la determinacion de la manera en
que se lleva la gestion del talento humano y la calidad de los
servicios prestados por hoteles de tres estrellas en el distrito
sefialado, de lo cual concluye que ha llegado a determinar que
la gestion del talento es efectiva para que se pueda brindar un
gran servicio, superar las expectativas y generar lealtad en los
clientes. La gestion del talento es un factor clave para mantener
una ventaja competitiva, por lo que en la primera etapa de
reclutamiento se debe garantizar el potencial humano, el
positivismo, la creatividad, el comportamiento positivo y el
compromiso con la mision. y estrategia organizativa. Como
muestran los resultados obtenidos, el reconocimiento del
esfuerzo y los buenos incentivos son claves para motivar a los
trabajadores, y de esta manera, entregar servicios de alta
calidad y alcanzar altos niveles de desempeio. Finalmente, las
agencias de alojamiento deben tener en cuenta que tanto la
formacion como el desarrollo de los recursos humanos son
elementos precisos de actuacion en la consecucion de
cualquier objetivo organizativo.

De forma inversa, se encuentran similitudes con lo hallado
Munarriz (2021) en su trabajo de investigacion “Gestion del
talento humano y el nivel de satisfaccion de los guias oficiales
de turismo en las agencias de viajes en el distrito de Ayacucho”
en donde sefiala que tuvo como proposito de estudio, el realizar
la determinacion de la incidencia de la gestion del talento
humano en el grado de satisfaccion de los guias oficiales de
turismo en las agencias de viaje del Distrito de Ayacucho, en
donde arriba a la conclusion que sefiala que la falta de estrate-
gias para promover ¢ incentivar la gestion del talento de los
guias turisticos oficiales puede perjudicar y afectar significati-
vamente la satisfaccion de los usuarios de las agencias de
turismo en la ciudad de Ayacucho, ya que limita los siguientes
factores: formalizacion laboral, condiciones laborales y
reconocimiento de quienes se desempefan en estas empresas.
El ambiente laboral de los guias turisticos oficiales es
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irregular a causa de la informalidad (55%), lo que afecta grave-
mente la calidad del servicio de los guias turisticos oficiales y
afecta la satisfaccion de este tipo de personal, debido a que el
contrato laboral entre las agencias de turismo y los guias
turisticos oficiales no cumple con los reglamentos que rigen
los requisitos de trabajo formal especificado.

Conclusiones

Mediante el desarrollo de la investigacion planteada, se ha
logrado conocer el desarrollo de la gestion del talento humano
como estrategia empresarial en la calidad de atencion en la
promocioén del turismo en las agencias de la region Puno, ello
durante el afio 2021, de lo cual se ha encontrado que el nivel de
aplicacion de diversos mecanismos de gestion del talento
humano se encuentran relacionados directamente a la calidad
de atencion y servicio percibida por los turistas en cuanto a las
agencias de viaje, dicha hipotesis se corrobora con la prueba de
correlacion de Chi cuadrado aplicada, en donde se ha obtenido
un indice de 0.0251 el cual es menor al valor alfa (0.05) por lo
cual se comprueba la existencia de una correlacion significati-
va directa entre las variables de estudio.

Por otro lado, para el caso de los objetivos especificos, se ha
logrado conocer el nivel de aplicacion de la gestion del talento
humano como estrategia empresarial en las agencias de viaje
de la region Puno, de lo cual se ha encontrado que la mayoria
porcentual de los colaboradores de dichas agencias (41.20%)
seflala que con frecuencia y siempre se aplican mecanismos
orientados a la adecuada gestion del talento humano, ello en las
dimensiones de Seleccion de personal, Capacitacion del perso-
nal, Estrategias de motivacion y Evaluacion del desempefio
respectivamente, a través de lo cual se logran niveles satisfac-
torios de la gestion del talento humano.

Asimismo, en cuanto al segundo objetivo especifico, se ha
logrado conocer la percepcion de los turistas sobre el grado de
la calidad de atencion en las agencias de viaje de la region
Puno, de ello se tiene que los turistas encuestados, en su mayo-
ria (48.67%) expresan que tienen una percepcion buena (posi-
tiva) respecto a la calidad de atencion de dichas agencias, es
decir, el servicio prestado por estas agencias ha sido adecuada
en términos de Confiabilidad, Diligencia Garantia y Empatia
en las labores desempefiadas durante el mencionado servicio.
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