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Resumen 

 

La investigación que se presenta a continuación titulada “Gestión del talento humano 

y la Satisfacción laboral de los colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la 

empresa Servicios Postales del Perú S.A, sede Tomas Valle, 2019” tuvo como objetivo 

principal determinar la relación existente entre la variable Gestión del talento humano 

y la variable Satisfacción laboral de dicha empresa. Para el desarrollo de la investigación 

se trabajó con un enfoque cuantitativo y con un diseño no experimental. Por último, el 

tipo de investigación fue básico, de nivel correlacional y su metodología hipotética – 

deductiva. 

 

La investigación se realizó en base a una población constituida por 313 

colaboradores, de los cuales se tomó la muestra a 173 colaboradores de dicha empresa, 

quienes fueron evaluados mediante un cuestionario con el fin de recolectar 

información. Al procesar los datos mediante la aplicación estadístico se obtuvo una 

correlación de Spearmen de 0.606, lo cual señala que ambas variables guardan una 

relación directa; de esta manera aceptándose la hipótesis general y demostrando así la 

relación significativa entre las variables en mención. 

 

Con ello se concluye que la correcta práctica de una Gestión del personal mejora la 

satisfacción laboral en el área de la Gerencia Postal, principalmente manteniendo los 

incentivos monetarios brindados actualmente a los colaboradores. 

 



  

 

En ese sentido se recomienda a la empresa manejar eficientemente sus actividades 

de selección, reclutamiento, desarrollo de personas, recompensas, salud y seguridad en 

el trabajo a fin de aumentar o mantener la satisfacción en el trabajo del área en 

mención. 

 

 

Palabras claves: Gestión del talento humano, Satisfacción laboral, desarrollo de 

personas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

Abstract 

 

The following research entitled "Human Talent Management and Job Satisfaction of 

collaborators belonging to the Postal Management of the company Servicios Postales 

del Perú SA, headquarters Tomás Valle, 2019" had as its main objective to determine 

the relationship between Human Talent Management and the Job Satisfaction of said 

company. For this study, a non-experimental design was proposed, with a basic 

quantitative approach, correlational level and a hypothetical-deductive methodology.  

 

The research was carried out based on a population made up of 313 collaborators, of 

which a sample was taken from a group of 173 collaborators from the company, who 

were evaluated by a questionnaire in order to collect information. To process the data, 

it was used the statistical application of Spearmen, where a correlation of 0.606 was 

obtained, which indicates that both variables are directly related; in this way the general 

hypothesis accept and it is demonstrated the significant relationship between the 

variables in question. 

 

With this, it is reached the conclusion that the development of good management of 

employee talent improves job satisfaction in the Postal Management area, mainly 

maintaining the monetary incentives currently offered to employees. 

 

 



  

 

In this sense, the company is recommended to efficiently manage its activities of 

selection, recruitment, people development, rewards, health and safety at work in order 

to increase or maintain job satisfaction in the area in question. 

 

 

Keywords: Human talent management, Job satisfaction, people development. 
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Introducción 

 

El recurso humano hoy en día es esencial para que una empresa pueda lograr sus 

objetivos organizacionales, en base al desarrollo y crecimiento de todos los individuos 

de la organización. Es importante la gestión del personal, poder identificar sus 

habilidades y conocimientos, lograr potenciar su desempeño; de tal forma que ambas 

se beneficien. 

 

 La gestión del talento humano llevada de la manera correcta conlleva a garantizar y 

contribuye a la satisfacción en el lugar de trabajo, lo cual debe ser importante para las 

empresas a fin de poder evitar la deserción de su recurso humano y poder retener el 

talento, de esta manera logrando ser una empresa más competitiva. 

 

El primer capítulo, plantea la problemática reflejada en los cambios de horarios en 

los últimos cuatro años, el índice de reclamos por nivelación de categoría en base a la 

escala salarial, rotación de personal, entre otros; permitiendo el desarrollo de la 

presente investigación. 

 

El segundo capítulo desarrolla el marco teórico, a través de la exposición de 

antecedentes, así como la confrontación de bases teóricas adquiridas al revisar la 

literatura y también se muestra la información acerca de las variables de investigación.  
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El tercer capítulo explica la metodología empleada en la investigación, la cual fue 

hipotético-deductivo, utilizando un enfoque cuantitativo y por ultimo un diseño no 

experimental. 

 

Por último, en el cuarto capítulo, se muestra el trabajo de campo realizado al analizar 

e interpretar los datos conseguidos, en el quinto capítulo se exponen los resultados 

obtenidos; y en el sexto capítulo se exponen las discusiones, conclusiones y 

recomendaciones correspondientes a los resultados adquiridos. Finalmente, se 

encuentra la bibliografía y anexos utilizados como apoyo necesario de la investigación. 
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

1.1. Descripción de la realidad problemática 

 

En el contexto empresarial, donde las organizaciones son más competitivas y buscan 

cuidar el capital humano, ya que es fundamental para una organización privada o 

pública; así como conocer la satisfacción laboral del personal de una empresa.  

 

Al respecto, Chiavenato (citado en Bouzas & Reyes, 2019), refiere que la Gestión del 

talento humano es un conjunto de prácticas que permiten la administración de 

personas, los cuales son agentes activos y proactivos llenos de habilidades, las cuales la 

organización consumen para lograr sus objetivos. Estos procesos incluyen actividades 

de reclutamiento y selección, desarrollo de personas, recompensas, salud y seguridad 

en el trabajo. 

 

Ante ello, las investigaciones realizadas a nivel América Latina por Doleitte Consulting 

(2018) , donde señala que la función de la Gestión del talento humano en las empresas 

Latinoamericanas, específicamente en las empresas nacionales, ha sido considerada por 

varios años un soporte administrativo, el cual en la encuesta realizada a las consultorías 

líderes de los países el 70% considera que el área de recursos humanos es soporte 

administrativo y el 30% considera que se encarga de control del cumplimiento de las 

políticas. Asimismo, en las empresas multinacionales el 80% de los participantes 

consideran el rol de recursos humanos como un área de asesor estratégico y el 20% 

consideran como un área de bienestar personal. 
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Para que el rol actual de recursos humanos se posicione como un área de asesoría 

estratégica en las empresas nacionales y multinacionales, los subsistemas que la 

conforman deben generar una fuerte cantidad de información que permita aplicar una 

adecuada gestión de talentos para alcanzar los objetivos de la empresa. 

 

Por otro lado, en el Perú existe una problemática con respecto a la Gestión del talento 

humano, según el artículo de Manpower Group (2018), señala que frente a la escasez 

del talento humano las empresas deben cambiar sus estrategias de contratación de 

personal. En la encuesta realizada expresaron que hay colaboradores que nunca 

lucharon para cubrir las vacantes que estaban disponibles, el 43% de los colaboradores 

peruanos admitieron que no pueden hallar las destrezas que necesitan, el 54% de las 

empresas reportan que en el año 2018 sufrieron escasez del talento Humano.   

La investigación en mención se realiza en la empresa Servicios Postales del Perú S.A 

(SERPOST), en la sede de Tomas Valle, cuenta con 643 colaboradores en diferentes 

Gerencias, tanto administrativas y operativas. Asimismo, tiene régimen laboral (Ley 728, 

Contratados por planta y modal), es una persona Jurídica de derecho privado organizada 

de acuerdo a la Ley General de Sociedades, su actividad principal es la prestación de 

servicios postales (mensajería, notificaciones, entrega de envíos, comercio electrónico, 

importa fácil, exporta fácil, etc.) a nivel nacional e internacional. 

 

 Para el estudio de las variables en mención se analizará la Gerencia Postal, durante 

los últimos cuatro años viene presentando algunos inconvenientes por cambios de 



19 
 

 

horarios, reclamos por nivelación de categoría de acuerdo a rangos salariales, rotación 

de personal, etc.  

Asimismo, la problemática que tiene la empresa SERPOST, son las huelgas que 

realizan los Sindicatos de dicha empresa, según la publicación del diario Perú 21 (2015), 

señala que los colaboradores de la empresa en mención levantaron la huelga después 

de 34 días, el secretario general del Sindicato Sr. Juan Carlos Andrade manifestó que el 

levantamiento de la huelga se hizo a pesar de que no se llegó a un acuerdo con los 

funcionarios de la PCM y representantes sindicales. Los colaboradores del servicio postal 

demandaron por el aumento de sueldo y las bonificaciones. Asimismo, denunciaron la 

mala gestión de los funcionarios. 

 

De acuerdo a lo anteriormente expuesto, la pregunta principal que busca responder 

la presente investigación es conocer la relación que existe entre la Gestión del talento 

humano y la Satisfacción laboral de la empresa SERPOST, Gerencia Postal, sede Tomás 

valle, 2019. 

 

 

 

1.2. Formulación del problema 

 

1.2.1. Problema general 

 

¿Cuál es la relación que existe entre la Gestión del talento humano y la Satisfacción 

laboral de los colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la empresa SERPOST, 

sede Tomas Valle, 2019? 
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1.2.2. Problemas específicos 

P.E. 1.- ¿Cuál es la relación que existe entre la selección y reclutamiento con la 

satisfacción laboral de los colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la 

empresa SERPOST, sede Tomas Valle, 2019? 

 

P.E. 2.- ¿Cuál es la relación que existe entre el desarrollo de personas y la satisfacción 

laboral de los colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la empresa SERPOST, 

sede Tomas Valle, 2019? 

 

P.E. 3.- ¿Cuál es la relación que existe entre las recompensas y la satisfacción laboral 

de los colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la empresa SERPOST, sede 

Tomas Valle, 2019? 

 

P.E. 4.- ¿Cuál es la relación que existe entre la salud y seguridad en el trabajo con la 

satisfacción laboral de los colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la 

empresa SERPOST, sede Tomas Valle, 2019? 

 

 

 

1.3. Justificación de la investigación 

 

1.3.1. Justificación Teórica 

Según Hernández, Fernández, & Baptista (2014), la justificación teórica se da cuando 

el estudio busca generar reflexión, invitar al debate académico y ampliar el 
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conocimiento existente a través de la confrontación de teorías, además del análisis y 

contraste de resultados. 

 

Existen ya algunas teorías previas vinculadas a la variable Gestión del talento 

humano. Por ejemplo, Dolan, Valle, Jackon, & Schuller, (2007) señalan que esta variable 

busca cubrir lo que necesita la organización  en lo relacionado al recurso humano a partir 

de un conjunto de procesos que abarcan el análisis de puestos, el desarrollo y evaluación 

del personal, la retribución de los empleados y la gestión de la salud e higiene en el 

trabajo. 

 

Por otro lado, en lo que se refiere a Satisfacción Laboral, Locke (citado en Morán, 

2005) la define como “un estado placentero positivo, resultante de la valoración del 

trabajo o de las experiencias laborales del sujeto” (p.150) 

 

Actualmente la Gestión del talento humano se debe realizar de manera asertiva 

debido a que es un área sensible paras las organizaciones. Por ello es importante que 

las empresas implementen políticas y prácticas de recursos humanos que puedan 

generar un alto nivel de compromiso por parte de los colaboradores, además de una 

satisfacción laboral; ya que de esta manera lograran alcanzar sus objetivos junto a un 

capital humano calificado y motivado.  

 

Tanto la Satisfacción laboral como la Gestión del talento humano son variables a 

evaluar de suma importancia para que las empresas puedan tener éxito en su negocio, 
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sobre todo porque en muchas de estas su principal recurso son los trabajadores (capital 

humano).  

 

En ese sentido, con la presente investigación se busca poder brindar un mayor 

alcance sobre las variables en mención, al universo científico, a partir del análisis de 

teorías que consideramos relevantes; aplicándose ello sobre una nueva población, que 

para fines de la investigación serán con los empleados de la empresa SERPOST. 

 

 

1.3.2. Justificación Práctica 

 

La investigación en mención está enfocada a demostrar la relación que existe entre 

las variables de estudio, a fin de que la empresa SERPOST pueda tomar las medidas 

correctivas necesarias para resolver conflictos laborales, en este caso reducir huelgas, 

disminuir la rotación del personal, evitar resoluciones por vías legales, entre otras 

problemáticas que se puedan presentar; todo ello con el propósito de generar un 

ambiente laboral agradable para los trabajadores. Con los resultados de la investigación 

se busca analizar la creación de posibles planes de acción en lo que se refiere al área de 

Gestión de talento humano de la empresa en mención para que pueda lograr sus 

objetivos y en consecuencia mejorar su servicio. 
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1.3.3. Justificación Metodológica 

 

Según Hernández et al. (2014) la justificación metodológica se da cuando el estudio 

propone nuevas estrategias de análisis ya sea para la variable o población, así como la 

creación de un instrumento para poder recolectar datos, de tal manera logre generar un 

conocimiento válido y confiable.  

 

En lo que refiere a la metodología se utilizaran la recolección de datos, cuya base ha 

sido realizada de acuerdo a la información recopilada de cada una de las variables con 

el instrumento creado; para posteriormente analizar los resultados obtenido de la 

población a investigar. De esta manera se podrá contribuir con la comunidad científica.  

 

 

1.4. Limitaciones de la investigación 

 

Espacio: La investigación se llevará a cabo en la empresa SERPOST sede Tomas Valle, 

está ubicado en Av. Tomas Valle Cdra. 7 S/N - Los Olivos. Este espacio solo sería accesible 

solo para el tesista que labora en la empresa a investigar.  

 

Tiempo: La investigación se desarrollará en un periodo estimado de 3 a 8 meses, 

iniciando el estudio en Setiembre del 2019 hasta Mayo del 2020, de acuerdo a los 

procesos planteados por la universidad.  

 

Recursos: En lo que se refiere a recursos humanos y financieros se tomó el taller de 

Tesis – Curso de Titulación de la Universidad Científica del Sur, además de trabajar de la 
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mano con asesor para orientación del proyecto. Por otro lado, en recursos tecnológicos, 

mediante el uso de laptops se construyó un cuestionario para la recopilación de datos y 

se empleó el programa SPSS21 para su procesamiento y análisis de datos. Asimismo, 

dada la coyuntura del Coronavirus, se utilizó la plataforma para las asesorías restantes 

y reuniones entre nosotras las tesistas. Por último, en relación a recursos materiales se 

hizo el uso de libros, tanto físicos como digitales, además de hojas bond para las 

encuestas presenciales.  

 

1.5. Viabilidad de la investigación                                                 

 

Hernández, Fernández & Baptista (2014) señalan que es importante tener bien en 

claro los alcances de la investigación, los cuales abarcan la disponibilidad de tiempo, 

recursos financieros, humanos y materiales. De esta manera se puede determinar la 

viabilidad o factibilidad de la investigación. 

 

 Conociendo las limitantes de la investigación se puede responder las interrogantes 

de si es posible llevar a cabo esta investigación y en cuánto tiempo. El presente trabajo 

investigativo puede ejecutarse puesto que se cuenta con la información y acceso 

necesarios por parte de la empresa SERPOST, sede Tomas Valle. 
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CAPITULO II: MARCO TEORICO 

 

2.1. Antecedentes de la investigación    

 

2.1.1. Antecedentes internacionales 

Miranda (2014 en el título de su tesis “La gestión del talento humano y su incidencia 

en la satisfacción laboral de los empleados de la empresa creaciones Vaness de la ciudad 

de Ambato – Ecuador”, de la Universidad Técnica de Ambato, para la obtención del 

grado Licenciado en Psicología Industrial; planteó como objetivo general “determinar la 

incidencia de la gestión del talento humano en la satisfacción de los colaboradores de la 

empresa creaciones Vaness de la ciudad de Ambato – Ecuador”. Su investigación utilizó 

un enfoque cuantitativo y cualitativo, el tipo de estudio fue básico de nivel descriptivo y 

exploratorio, la técnica que utilizaron fue la encuesta y la muestra se realizó a 26 

colaboradores. Con ello llegó a la conclusión principal que existía una deficiencia en la 

motivación del personal de la empresa. En ese sentido esta investigación nos permitirá 

tener una idea sobre la relación de ambas variables que estamos utilizando en nuestra 

investigación. 

 

 

Alava y Gómez (2016), en su tesis de Maestría “Influencia de los subsistemas del 

talento humano en el desempeño laboral del personal de una Institución Pública, 

Coordinación Zonal 8, durante el periodo 2014. Diseño de un aplicativo de control para 

los subsistemas de capacitación y selección de la Universidad Católica de Santiago de 

Guayaquil”, plantea como objetivo general “analizar la influencia de los subsistemas del 
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talento humano en el desempeño laboral del personal de una Institución Pública, 

Coordinación Zonal 8, durante el periodo 2014”. El tipo de estudio fue descriptivo, su 

enfoque fue cuantitativo, la técnica utilizada fue la encuesta y la muestra se realizó a 

140 colaboradores. La principal conclusión fue que se presencia una leve insatisfacción, 

lo cual afecta el desempeño del personal y en la deficiencia en los procesos de selección, 

así como de capacitación. Esta investigación es indirecta, pero nos ayudará a tener una 

idea para poder elegir nuestra técnica e instrumento para nuestra investigación. 

 

Rojo ( 2014) en su tesis de Maestría “Gestión del talento humano y técnicas de 

retención de personal clave, caso ENAP refinerías Biobío” de la Universidad de 

Concepción- Chile, como objetivo planteó “identificar los principales elementos 

motivacionales al interior de ENAP refinerías Biobío, además, alineados con la Gestión 

del talento proponer nuevas estrategias de retención para personal clave de la 

empresa”. La investigación empleó el tipo de estudio descriptiva-propositiva, la técnica 

utilizada fue la encuesta y su muestra fue realizada a 41 colaboradores. Con ello 

concluyeron a que, debido a la naturaleza de su información y la cantidad de datos 

proporcionados por la empresa, no se lograba reunir la cantidad requerida para la 

elaboración de un modelo predictivo como una regresión logística multinominal. Esta 

investigación nos dará una idea como solo una de las variables, que estamos 

considerando en nuestra investigación, es importante para la satisfacción en el trabajo 

de los trabajadores y nos ayudará a utilizar una factible técnica e instrumento de 

investigación.  
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Llano & Rivera (2015), en el título de su tesis “Sistema de Gestión de talento humano 

y su incidencia en el desempeño laboral de los trabajadores de la Florícola Agrogana S.A 

de la parroquia Joseguango bajo Provincia de Cotopaxi en el periodo 2014-2015” de la 

Universidad Técnica de Cotopaxi – Ecuador, como objetivo planteó “diseñar un sistema 

de Gestión del Talento Humano para mejorar la eficiencia de los trabajadores”. La 

investigación empleó un enfoque cualitativo, el tipo de estudio descriptivo; asimismo se 

utilizó como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario, por último, la 

muestra se realizó a 120 colaboradores. Su principal conclusión fue que el personal no 

desarrollaba de manera eficiente sus actividades laborales, por lo que era necesario 

establecer programas de capacitación. En esta investigación la variable Gestión del 

talento humano guarda relación con nuestra investigación. 

 

Almeida (2016) en su Tesis de Maestría “Análisis de la Gestión del talento humano de 

empresas dedicadas al diseño y producción de señalética y rotulación, en el distrito 

metropolitano de Quito” de la Escuela Politécnica Nacional, planteó que su objetivo 

general “identificar la situación actual de la Gestión del talento humano en las empresas 

dedicadas al diseño y producción de señalética y rotulación, en el distrito metropolitano 

de Quito”. El tipo de investigación se basó en la recopilación de información, la técnica 

que utilizada fue la encuesta y su muestra se realizó a 196 personas. Su principal 

conclusión fue que los problemas identificados en las empresas que se dedican al diseño 

y producción de señaléticas y rotulación, se relacionan principalmente al capital 

humano, lo cual se podría mejorar con un modelo de gestión del talento humano que 

introduzca procesos de selección, contratación, capacitación, motivación del personal, 
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entre otros. En esta investigación la variable Talento Humano guarda relación con 

nuestra investigación. 

 

2.1.2. Antecedentes nacionales  

  Rojas y Vílchez (2018), en su tesis de Maestría “Gestión del talento humano y su 

relación con el desempeño laboral del personal del puesto de salud Sagrado Corazón de 

Jesús” de la Universidad Norberth Wiener; plantearon como objetivo general 

“determinar la relación entre la gestión del talento humano y el desempeño laboral de 

los colaboradores del puesto de salud Sagrado Corazón de Jesús”. El diseño utilizado fue 

el no experimental transversal, su muestra fue a 50 personas y la técnica aplicada fue la 

encuesta. Su principal conclusión fue que entre las variables en mención existe una 

relación significativa, lo cual les permitiría implementar mejoras en el sistema de gestión 

del personal. En esta investigación la variable Gestión del talento humano guarda 

relación con nuestra investigación. 

 

Madriaga (2018), en su tesis de Maestría “Gestión del talento humano y la 

satisfacción laboral de los trabajadores de la Municipalidad distrital de Ventanilla”, de la 

Universidad César Vallejo, estableció como objetivo general “determinar la relación de 

la Gestión del Talento y la Satisfacción Laboral de los trabajadores de la Municipalidad 

distrital de Ventanilla”. El método que se utilizó fue el hipotético-deductivo y su tipo fue 

básica; asimismo el diseño de investigación es descriptivo-correlacional y la muestra se 

realizó a 239 colaboradores CAS. Su principal conclusión fue que las variables en 
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mención se relacionan entre sí de manera significativa. En ese sentido esta investigación 

es considerada ya que las dos variables guardan relación con nuestra investigación. 

 

Escobar (2017), en su tesis de Maestría “Gestión del talento humano y la satisfacción 

laboral del personal Administrativo de la Universidad Nacional Enrique Guzmán y Valle, 

distrito de Lurigancho-Chosica, 2017”, planteó como objetivo general “determinar la 

relación que existe entre la gestión del talento humano y la satisfacción laboral del 

personal Administrativo de la Universidad Nacional Enrique Guzmán y Valle, distrito de 

Lurigancho-Chosica”.  La investigación utilizó un enfoque cuantitativo y su diseño fue no 

experimental transversal – correlacional. Asimismo, la muestra se realizó a 179 

trabajadores, aplicando como técnica el cuestionario. Su principal conclusión fue que 

existe relación directa y significativa entre las variables en mención. En ese sentido sta 

investigación nos dará una idea sobre la relación de ambas variables que estamos 

utilizando en nuestra investigación.     

 

Godoy (2016), en su Tesis de Maestría Titulada “Gestión del talento humano y la 

satisfacción laboral del personal de enfermería del Hospital Cayetano Heredia” de la 

Universidad Cesar Vallejo, planteó como objetivo “determinar la relación entre la 

Gestión del Talento Humano y la Satisfacción laboral del personal de enfermería del 

Hospital Cayetano Heredia”. El método empleado fue el hipotético-deductivo, su tipo 

fue básica de nivel descriptivo y el enfoque utilizado fue cuantitativo; asimismo el diseño 

de la investigación fue no experimental transversal-correlacional. Por último, la técnica 

que utilizada fue la encuesta y la muestra se realizó a 93 colaboradores. Su principal 
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conclusión fue que existe una relación entre las variables en mención, además de tener 

una correlación significativa que es positiva. Esta investigación nos dará una idea sobre 

la relación de ambas variables que estamos utilizando en nuestra investigación, 

asimismo; también nos ayuda como guía para poder elegir nuestro diseño, tipo, técnicas 

e instrumentos que sean factibles. 

 

Lomas (2017) en su tesis de Maestría “Satisfacción laboral y su relación con la 

productividad de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, en el 

año 2017”, Universidad Cesar Vallejo, planteó como objetivo “determinar la relación 

entre la satisfacción laboral y la productividad de los trabajadores de la Municipalidad 

Distrital de Buenos Aires”. El diseño utilizado fue el no experimental y su alcance 

correlacional. Asimismo, la técnica aplicada es la encuesta y entrevista, siendo su 

muestra de 70 colaboradores. Su principal conclusión fue que existe una relación 

directa, positiva y muy alta entre las variables en mención. En esta investigación la 

variable Satisfacción laboral guarda relación con nuestra investigación. 
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2.2. Bases teóricas  

2.2.1. Variable I: Gestión del Talento  

Bouzas & Reyes (2019) indica que el término Gestión del Talento basa su teoría en la 

administración de recursos humanos, cuyo obejtivo es la convergencia de sujetos con 

fines productivos. Asimismos menciona que el autor Idalberto Chiavenato es uno de los 

teoricos del tema, habiendo desarrollado la concepción y organización en lo que se 

refiere a la administración de RR.HH. 

En sentido, Chiavenato señala que: 

 Los departamentos de recursos humanos fueron sustituidos por los equipos 

de gestión del talento humano los cuales realizan un conjunto de prácticas de 

recursos humanos basándose en la forma en que la organización maneja sus 

actividades de reclutamiento, selección, formación, remuneración, prestaciones, 

comunicación, higiene y seguridad en el trabajo (Chiavenato,2009, p.2) 

 

Con ello, a través de la adecuada realización de este conjunto de procesos y prácticas, 

se puede lograr un personal más motivado y comprometido con las metas de la 

empresa, además de una satisfacción laboral en la organización, disminución de la 

rotación del personal, etc. 

 

Trebilcock (2012) aborda ello como Gestión de Recursos Humanos e indica que en 

este “se incluyen las políticas y las prácticas empresariales las cuales se emplean como 

estrategia para la gestión del personal” (p.3). En ese sentido el capital humano es 

empleado como recurso para las actividades que ejerce la empresa, a fin de mejorar su 
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productividad y competitividad; además que este término le da prioridad a la 

participación de los trabajadores. 

Actualmente, se centra en las técnicas de organización del trabajo, la 

contratación y la selección, la evaluación del rendimiento, la formación, la 

mejora de las cualificaciones y el desarrollo de la carrera profesional, así como la 

participación directa de los trabajadores y la comunicación (Trebilcock, 2012, 

p.3). 

 

La gestión de recursos humanos busca más que nada la correcta administración de 

las personas a través de las prácticas y políticas establecidas de manera estratégica por 

las empresas a fin de que se pueda lograr los objetivos de la misma. 

 

Por otro lado, Dessler y Varela (2011) emplean el término Administración de recursos 

humanos, señalando que este se refiere a: 

Las prácticas y a las políticas necesarias para manejar los asuntos que tienen 

que ver con las relaciones personales de la función gerencial; en específico, se 

trata de reclutar, capacitar, evaluar, remunerar, y ofrecer un ambiente seguro, 

con un código de ética y trato justo para los empleados de la organización 

(Dessler & Varela, 2011, p.2). 

 

Si bien Dessler y Chiavenato manejan términos un poco diferentes al hablar de la 

Gestión del talento humano, las políticas y prácticas a las que se refieren que las 
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empresas que realizan al hablar de estos términos, son muy similares y tienen el mismo 

propósito para la organización. 

 

2.2.1.1. Evolución de la gestión del talento humano en la historia 

2.2.1.1.1. Relaciones industriales y/o laborales 

El termino Gestión de talento humano ha evolucionado con el pasar del 

tiempo, teniendo sus inicios en la revolución industrial. Según Rivera (2013) 

durante las décadas de los 70 y 80, se empleaba el término Unidad de 

Relaciones Industriales y principalmente lo que buscaban estas áreas o 

unidades, era funcionar como intermediario entre la empresa y el trabajador; 

por lo que constantemente tenía que lidiar con sindicatos y debido al contexto 

de la época, con la estabilidad laboral total  

Chiavenato (2009) también habla que en los inicios de la industrialización 

aparecen los antiguos departamentos de personal los cuales era unidades 

cuyo objetivo que se cumplan las exigencias legales referente al empleo, el 

conteo de horas trabajadas para proceder con el pago que se trabaje con un 

contrato individual y cualquier incumplimiento de este, programación de 

vacaciones, etc. 

Más adelante estos se hacen llamar departamentos de relaciones 

industriales, asumiendo el mismo papel que venían desarrollando, pero 

añadiendo otras tareas relacionadas a la coordinación de manera interna 

entre el resto de departamentos para poder afrontar conflictos con los 

sindicatos. 
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Trebilcok (2012) también hace mención de ambos términos, relaciones 

laborales y relaciones industriales, indica que estos surgen como 

consecuencia de la revolución industrial, que debido a los excesos que se 

dieron, se crearon los sindicatos como un medio para representar a los 

trabajadores. Estos términos hacen referencia a la interacción que se da entre 

el Estado, las empresas o asociaciones, los trabajadores, los sindicatos, y otras 

entidades encargadas de su representación 

 

2.2.1.1.2. Recursos humanos 

Chiavenato por su lado indica que, durante la era de industrialización 

neoclásica, la cual se da en la década de 1950 y 1990, los departamentos de 

relaciones industriales son sustituidos por los departamentos de recursos 

humanos. Esto se inicia justo después de la Segunda Guerra Mundial. A partir 

de esta era los Departamentos de Recursos Humanos cumplen funciones de: 

“Reclutamiento, selección, formación, evaluación, remuneración, la higiene y 

la seguridad en el trabajo; además de las relaciones laborales y sindicales”. 

(Chiavenato,2009, p.42) 

 

En relación a la Gestión de recursos humanos, Trebilcock (2012) señala que 

este término fue evolucionando y basándose diversas teorías científicas de la 

época, del trabajo social y de la psicología del contexto industrial que se da a 

partir de la primera Guerra Mundial. 
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Las áreas de Relaciones Industriales cambian su denominación a recursos 

humanos, por lo que ahora empiezan a enfocarse en la reducción del personal 

con mayor antigüedad; también buscan poder desarticular sindicatos y 

contratar nuevos empleados bajo otras condiciones laborales. Además, se 

exploran nuevas técnicas para automatizar los procesos de pagos de planillas, 

el control de asistencia, los procesos de selección y capacitación entre otros. 

 

2.2.1.1.3. Gestión del talento  

Chiavenato señala que: “A inicios de la década de 1990 los equipos de 

gestión del talento humano sustituyen a los departamentos de recursos 

humanos” (Chiavenato,2009, p.42). Esta se conoce como la era del 

conocimiento, la cual es una época en que las personas disponen de 

información en tiempo real, lo cual es beneficioso para las organizaciones, ya 

que contaban con la información al alcance. Este acceso de la información es 

posible gracias a las tecnologías de la información tales como la televisión, el 

teléfono y la computadora. 

 

En lo que se refiere al Perú durante el siglo XXI se da un cambio en la 

Gestión de recursos humano, utilizándose los términos Gerencia de gestión y 

desarrollo humano o Gestión de personas. En esta última década, le reportan 

tanto a la Gerencia general, finanzas, Contabilidad y Administración. 
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Además, de acuerdo a Rivera (2013) “las herramientas técnicas y políticas 

de esta disciplina, como reclutamiento, selección, contratación, capacitación, 

bienestar, descripción de puestos, gestión de remuneraciones y de clima 

laboral se colocan a disposición de las gerencias de línea” (p.8). Ello con el fin 

de que el personal de cada área cuente con las condiciones necesarias para 

realizar sus funciones; y de esta manera se alcance una mayor productividad 

que permita a su vez estar alineados con los objetivos de la empresa. 

 

Asimismo, Rivera (2013) no solo señala como ha ido evolucionando la 

denominación de Recursos humanos a lo largo de la historia en el Perú, 

también nos indica que el perfil de profesional para cubrir los puestos también 

fue evolucionando, así como el plan de acción del área de RR. HH y sus 

objetivos como área. 
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Figura 1. Evolución de la Gestión de Recursos Humanos en el Perú. Por Rivera (2013) 

 

Otros cambios se también han dado en cuanto a la Gestión del talento 

humano en los últimos años se relacionan principalmente a la incorporación 

de la tecnología para automatizar y facilitar procesos como el pago de planillas 

virtuales, el empleo del curriculum vitae y bolsas de empleo virtuales 

(Facebook, Linkedin, etc), así como capacitaciones de manera virtual (e-

learning y blended learning) y el control de asistencia a través de la 

identificación electrónica, entre otros.  
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2.2.1.2. Funciones de la Gestión del talento  

Dessler (2009) al igual que Chiavenato coincide que el personal o las personas 

dedicadas al área de Recursos Humanos deben desempeñar las siguientes 

funciones, pero añade algunas más: 

- Análisis de los puestos (Definir la función del trabajador) 

- Planificación de las necesidades del personal y reclutamiento de los 

postulantes. 

- Selección de candidatos. 

- Orientación y capacitación 

- Administración de la remuneración. 

- Sistema de recompensas  

- Evaluación del desempeño 

- Comunicación (entrevistas, asesoramientos, etc.) 

- Capacitación y desarrollo de los superiores 

- Crear un compromiso en los empleados 

 

2.2.2. Variable II: Satisfacción laboral  

 

Robbins & Judge (2009), definen la satisfacción laboral como una “sensación 

positiva sobre el trabajo que uno realiza, después de haber evaluado las 

características de su trabajo” (p.79).  Una persona con una satisfacción laboral alta 

presenta sentimientos positivos frente a éste, pero la persona que esta insatisfecha 
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tiene sentimientos negativos. Asimismo, al hablar de la satisfacción en el empleo, se 

suele referir a las actitudes de los empleados frente a este. 

 

Según Morán (2005), señala que la satisfacción en el trabajo es “una orientación 

afectiva que el trabajador experimenta en relación hacia su trabajo y como 

consecuencia del mismo” (p.150). Se puede decir que un trabajador se encuentra 

satisfecho cuando, como consecuencia de su trabajo, experimenta sentimientos de 

bienestar, placer o felicidad. Cuando sucede lo opuesto, se puede afirmar que un 

trabajador se encuentra insatisfecho con su trabajo. 

 

Locke (citado en Morán, 2005), señala que “la satisfacción laboral es como un 

estado placentero o positivo, resultante de la valoración del trabajo o de las 

experiencias laborales del sujeto” (p.150). 

 

Asimismo, Álvarez (citado en Escobar, 2017) indica que es un conjunto de 

actitudes desarrolladas por el individuo frente a su trabajo, las cuales pueden 

relacionarse al trabajo en general y/o en relación a facetas específicas que le puedan 

suceder. 

 

 

2.2.2.1. Orígenes de la satisfacción laboral  

En la actualidad se han dado más estudios con respecto a esta relación. El 

análisis de más de 300 estudios realizó algunas correcciones con respecto a 
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aquella revisión; concluyendo que la correlación entre la satisfacción y el 

desempeño en el trabajo era moderadamente intensa; sin embargo, esta 

correlación sería mayor en aquellos trabajos complejos en las que se les permite 

a los trabajadores mayor espontaneidad de tal manera que puedan actuar 

basándose en sus actitudes. Esta conclusión también fue considera de manera 

general bajo a contextos internacionales.  

 

Por otro lado, Morán (2009), señala que en la actualidad la satisfacción laboral 

en las empresas abarca las siguientes facetas:  

“El funcionamiento y eficacia en la organización, las condiciones físico-

ambientales en el trabajo, el grado de autonomía, tiempo libre e ingresos 

económicos, posibilidades de formación y promoción, reconocimiento, 

relaciones con los jefes, el trabajo en equipo y las prestaciones sociales” 

(Morán,2009, p.150) 

 

Esto es reforzado con las teorías de estudios acerca del a Satisfacción laboral 

que señala, el cual es un indicador del buen o mal funcionamiento en las empresas, 

por un lado, tenemos el Modelo de Lawler el cual se basa en la percepción de los 

trabajadores con respecto a lo que debe recibir en función a su trabajo 

(remuneración, responsabilidad, promoción, etc) y lo que actualmente reciben.  
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Por otro lado, la Teoría de Hezberg hace referencia a un conjunto de 

condiciones laborales extrínsecas las cuales según Morán (2009) se refieren a “el 

salario, la seguridad en el trabajo, las condiciones laborales, la calidad de las 

relaciones interpersonales entre iguales, superiores y subordinados, la calidad de 

la supervisión, entre otros” (p.163). Estos son denominados factores de 

satisfacción laboral, ya que su ausencia puede generar insatisfacción en los 

trabajadores. 

 

Asimismo, existe un conjunto de condiciones laborales intrínsecas (logros, 

reconocimiento, responsabilidad, posibilidad de promoción y desarrollo), 

denominados factores de motivación, las cuales pueden generar alto niveles de 

motivación en los trabajadores, generando a su vez una satisfacción laboral. 

 

 

 

2.3. Objetivos de la investigación 

 

2.3.1. Objetivo general 

 

Determinar la relación que existe entre la Gestión del talento Humano y la 

Satisfacción laboral de los colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la 

empresa SERPOST, sede Tomas Valle, 2019.  
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2.3.2. Objetivos específicos   

 

O. E. 1.- Establecer la relación que existe entre la Selección y Reclutamiento con la 

Satisfacción laboral de los colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la 

empresa SERPOST, sede Tomas Valle, 2019.  

 

O. E. 2.- Establecer la relación que existe entre el Desarrollo de personas y la 

Satisfacción laboral de los colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la 

empresa SERPOST, sede Tomas Valle, 2019.   

 

O. E. 3.- Establecer la relación que existe entre las Recompensas y la Satisfacción 

laboral de los colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la empresa 

SERSPOST, sede Tomas Valle, 2019.  

 

O. E. 4.- Establecer la relación que existe entre la Salud y Seguridad en el trabajo con 

la Satisfacción laboral de los colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la 

empresa SERPOST, sede Tomas Valle, 2019.  

 

 

 

2.4. Formulación de hipótesis   

 

2.4.1. Hipótesis general  

 

Existe una relación significativa entre la Gestión del talento humano y la Satisfacción 

laboral de los colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la empresa SERPOST, 

sede Tomas Valle, 2019.  
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2.4.2. Hipótesis especificas 

 

H. E. 1.- Existe una relación directa entre la Selección y Reclutamiento con la 

Satisfacción laboral de los colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la 

empresa SERPOST, sede Tomas valle, 2019. 

 

H. E. 2.- Existe una relación directa entre el Desarrollo de personas y la Satisfacción 

laboral de los colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la empresa SERPOST, 

sede Tomas Valle, 2019. 

 

H. E .3.- Existe una relación entre las Recompensas y la Satisfacción laboral de los 

colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la empresa SERPOST, sede Tomas 

Valle, 2019. 

 

H. E. 4.- Existe una relación directa entre la Salud y Seguridad en el trabajo con la 

Satisfacción laboral de los colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la 

empresa SERPOST, sede Tomas Valle, 2019.  
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CAPITULO III: DISEÑO METODOLÓGICO 

 

3.1. Diseño de la investigación 

 

El diseño de la investigación es no experimental. Según Behar (2008), el estudio no 

experimental es aquel en el cual el investigador solo observa el fenómeno o los 

fenómenos y su desarrollo natural, sin intervenir en este.  

 

 El alcance de la investigación es correlacional, ya que según Behar (2008), en este 

tipo de estudios el investigador busca conocer el comportamiento de las variables 

relacionadas, de tal manera que se puede determinar si existe o no una relación entre 

ambas. 

 

 

3.2. Tipo 

 

El tipo de investigación es básico. Según Behar (2008), la investigación básica es 

aquella que forma parte de un marco teórico y tiene como finalidad formular nuevas 

teorías o modificar las existentes. Asimismo, persigue el desarrollo de las teorías basadas 

en principios y leyes. 

 

 

3.3. Enfoque 

 

La investigación utilizará un enfoque cuantitativo. Hernández Sampieri, Fernández, & 

Baptista (2014), señalan que este tipo de enfoque “es un conjunto de proceso de manera 

secuencial y probatorio” (p.4). Este inicia con una idea, a la cual se delimita objetivos y 

una serie de preguntas, con el empleo de la literatura. Finalmente se establecen 
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hipótesis, la cuales se buscan probar según las variables determinadas, bajo un contexto 

especifico. Finalmente, con el uso de métodos estadísticos se obtiene una serie de 

conclusiones.  

 

3.4. Método 

 

El método de la investigación es hipotético deductivo, así como lo menciona Behar 

(2008), se trata de establecer si las hipótesis son verdaderas o falsas a partir de las 

observaciones de las consecuencias de los enunciados, de esta manera se puede 

comprobar directamente por términos teóricos y leyes. 

 

El diseño de investigación según la prolongación en el tiempo es transversal, de 

acuerdo a Bernal (2010), son aquellas en las cuales se obtienen información del objeto 

de estudio en momento dado. Estos estudios son como imágenes del objeto de estudio. 

 

 

3.5. Población 

 

La población está comprendida por 313 colaboradores, personal administrativo y 

operativo, de la Gerencia Postal de la empresa SERPOST, sede Tomás Valle. 
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Tabla 1. Gerencia Postal- Personal Administrativo 

Gerencia Postal- Personal Administrativo 

Gerencia Postal - Personal Administrativo 

Gerencia Postal 5 

Sub Gerencia de Administraciones Postales 5 

Sub Gerencia de Operaciones Postales 1 

Dpto. Control de Cargos 4 

Dpto. EMS 2 

Dpto. Inspectoría 2 

Sub Gerencia de Paquetería  2 

Encaminamiento 9 

TOTAL 30 

Nota: Fuente Propia   
 

 

 

 

Tabla 2. Sub Gerencia de Operaciones Postales –Personal Operativo 

Sub Gerencia de Operaciones Postales  - Personal 
Operativo 

Sub Gerencia de Operaciones Postales  
Personal Operativo 

Dpto. Control de Cargos 43 

Dpto. Clasificación Final 125 

Dpto. de Distribución 51 

TOTAL 219 

Nota: Fuente Propia   
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Tabla 3. Sub Gerencia de paquetería y operaciones aduaneras – Personal operativo 

Sub Gerencia de paquetería y operaciones aduaneras - 
Personal operativo 

Sub Gerencia de Paquetería y Operaciones Aduaneras  
Personal Operativo 

Dpto. Áreas Operativas 47 

Dpto. EMS 17 

TOTAL 64 

Nota: Fuente Propia   
 

 

 

 

 

Tabla 4. Consolidado población Gerencia Postal 

Consolidado población Gerencial Postal 

Consolidado población Gerencial Postal 

Personal Administrativo 30 

Sub Gerencia de Operaciones Postales 219 

Sub Gerencia de Paquetería y Operaciones 
Aduaneras 

64 

TOTAL  313 

Nota: Fuente Propia   
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3.6. Muestra 

 

Hernández et al. (2014), indica que la muestra es un “subgrupo de la población de 

interés, el cual debe delimitarse de tal manera que sea representativa ya que de esta se 

recolectarán los datos” (p.173). 

 

El procedimiento de muestreo para esta población fue de típico probabilístico, para lo 

cual se empleó la fórmula a continuación: 

 

Datos: 

(Z) Nivel de Confianza: 95%  

(p) Probabilidad: 50% =0.5 

(Q): (1-p) =0.5 

(d) Margen de Error: 5% = 0.05 

(N) Población  

 

 

𝑛 =
𝑘^2𝑃 ∗ 𝑄 ∗ 𝑁

(𝑒^2 ∗ (𝑁 − 1) + 𝑘^2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 

 

Según lo obtenido, la investigación en mención trabajaría con una muestra conformada 

por 173 colaboradores de la Gerencia Postal de la empresa SERPOST, sede Tomás Valle.. 
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Los criterios de inclusión y exclusión para la investigación son los siguientes:  

• Inclusión:  

- Todos los colaboradores que se encuentran laborando más de 1 año.  

- Contrato laboral vigente hasta realizar la encuesta. 

• Exclusión: 

- Amonestación  

- Sanciones 

Asimismo, no se tomará en cuenta al personal el día de la encuesta que se encuentre 

con descanso médico, vacaciones, permisos, comisión de servicio, etc. 

 

3.7. Operacionalización de variables 

 

 

3.7.1. Variable I: Gestión del talento  

 

En referencia a la variable Gestión del Talento se ha optado por el autor Chiavenato, 

ya que es uno de los autores más reconocidos dentro de la administración al haber 

elaborado mayores libros e informes en relación a ello. 

 

Esto es validado también por Bouzas & Reyes (2019)  quien al hablar del término 

Gestión del Talento  señalan que  Chiavenato es uno de los  autores  que ha  más ha 

desarrollado el concepto y organización de este término, el cual tiene como base  la 

administración de RR.HH. 
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En ese sentido, Chiavenato (2009), señala que la Gestión del Talento “es un conjunto 

de prácticas de recursos humanos basándose en la forma en que la organización maneja 

sus actividades de reclutamiento, selección, formación, remuneración, prestaciones, 

comunicación, higiene y seguridad en el trabajo” (p.9). 

 

1. Dimensiones 

D.1: Reclutamiento y Selección: Bouzas & Reyes (2019) señalan que en el en 

este proceoso se se realiza el analisis de los potenciales talentos con los que 

cuentan los candidatos, de tal manera que estos cumplan el perfil establecido y 

sus funciones de la manera más completa. Este procesos culmina con la 

contratación. 

 

Chiavenato (2009), define el reclutamiento como el conjunto de políticas y 

acciones que tienen como objetivo captar y agregar talentos a la empresa para 

proveerla de las competencias necesarias. Asimismo, este reclutamiento puede 

ser de manera interna o externa. 

 

Por otro lado, en lo que se refiere a selección, Dolan et al. (2007), indica que 

este se enfoca en la recopilación de la información de los candidatos participantes 

al puesto de trabajo que se desea cubrir, así como la determinación y decisión de 

a quien se deberá contratar 
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I.1: Análisis del puesto de trabajo: Según Dolan et al. (2007), es un proceso 

que consiste en la descripción y el registro del objetivo del puesto de trabajo 

que se busca cubrir; indicando las principales actividades a realizar, las 

condiciones de trabajo, así como los conocimientos, habilidades y aptitudes 

necesarias. 

 

Chiavenato (2011) señala el análisis del puesto abarca el conjunto de 

actividades y conductas que necesita la organización. El área de RR.HHH 

considera estas funciones como puesto, no obstante, no siempre es esta área 

quien realiza la descripción del puesto, sino que los otros departamentos 

también brindan las características del perfil que se necesita. 

 

I.2: Reclutamiento: Según Chiavenato (2009), el reclutamiento está 

enfocado en la búsqueda de competencias tanto internas como externas para 

la organización. En lo que se refiere al reclutamiento interno, se enfoca en los 

actuales colaboradores de la empresa, ofreciéndoles promociones de puestos 

más desafiantes, pero dentro de la misma área; así como también la 

transferencia a puestos del mismo nivel en el que el colaborador pueda 

desarrollar otras habilidades y/o incrementar sus conocimientos. 

 

Por otro lado, tenemos el reclutamiento externo el cual busca la adquisición 

de competencias externas para enriquecerse de experiencias y habilidades 

inexistentes al momento en la organización; por lo que empresa deberá 
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abordar el mercado de recursos humanos, de manera precisa y eficaz, con el 

fin lograr atraer a los candidatos requeridos. 

 

I.3: Selección del personal:  De acuerdo a Chiavenato (2009), se emplea 

como un filtro, el cual posibilita el ingreso de los candidatos que cuenta con 

las características solicitadas por la empresa, de tal forma que se pueda 

preservar el capital intelectual, así como mantener o incrementar la eficiencia 

y el desempeño humano de la compañia.  

 

Asimismo, Chiavenato (2011) menciona que este proceso busca solucionar 

dos problemas: Primero, que la persona se pueda adecuar al trabajo y como 

segundo, la eficiencia y eficacia de la persona en el puesto.  

 

 D.2: Desarrollo de personas: De acuerdo a Chiavenato (2009), el desarrollo 

de personas además de proporcionar la información a los colaboradores para que 

puedan aprender nuevos conocimientos, desarrollar otras habilidades y 

destrezas, además de brindar la información principal a fin de que los 

colaboradores puedan aprender nuevas actitudes, solucionar problemas, 

expresar ideas y modificar hábitos como el comportamiento, de tal manera que 

se enriquezca la personalidad humana.  
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Cabe mencionar que el desarrollo de personas se enfoca principalmente en los 

puestos de trabajo que serán ocupados a largo plazo en la empresa y las 

habilidades que será necesarias en dicho puesto. 

 

I.4: Orientación: Según Chiavenato (2009), orientar es el primer paso que 

deben realizar las organizaciones para la correcta colación de las personas en 

las diversas actividades de la empresa. Se busca a través de la orientación a las 

personas es determinar la posición de una persona a fin de encaminarla y 

guiarlas. 

 

I.5: Capacitación: Chiavenato (2009), nos señala que es un medio que 

permite el desarrollo de las competencias de las personas para a fin de que 

logren obtener mayor productividad, creatividad e innovación con el fin de 

contribuir a lograr los objetivos de la organización; volviéndose así cada vez 

más valiosa y enriqueciéndose el capital humano. 

Por otro lado, también menciona Chiavenato (2011) que el proceso de 

capacitación es el acto intencional de proporcionar los medios a los 

colaboradores de tal manera que les permitan el aprendizaje (p.324). 

 

I.6: Evaluación de desempeño: 

Chiavenato (2009), indica que es un proceso en el que se da una valoración 

al colaborador en relación a las actividades que realiza, las metas y los 
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resultados que debe alcanzar, su potencial de desarrollo y principalmente la 

aportación que hace a la empresa.  

 

D.3: Recompensas: Chiavenato (2009), señala que las recompensas son 

incentivos que la organización ofrece para estimular a los colaboradores y 

miembros, los cuales incluyen un conjunto de prestaciones, mecanismos y 

procedimientos para su repartición.   

 

I.7: Remuneración: Chiavenato (2009), define la remuneración como un 

proceso de intercambio entre la organización y el colaborador, en el cual la 

organización espera obtener trabajo por parte del colaborador, quien espera 

recibir una compensación a cambio de dicho trabajo. Asimismo, señala que el 

dinero es un factor motivador para las personas, por lo que debe ser empleado 

y entregado correctamente de manera oportuna. 

 

I.8: Programa de incentivos: De acuerdo a Chiavenato (2009), las 

organizaciones cuentan con un sistema o programa de recompensas, los 

cuales además de incluir promociones de puestos, salarios, vacaciones o 

premios, también considera otras recompensas menos evidentes, como la 

seguridad en el trabajo, el traspaso a puestos que sean un desafío o que le 

permita al colaborador un crecimiento laboral por su desempeño.  

Asimismo, permite detectar y resolver problemas a fin de implementar los 

medios y programas que contribuirán a la mejora continua del desempeño del 
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capital humano, con el propósito de mejorar tanto la calidad del trabajo como 

la de vida, para los colaboradores. 

 

D.4: Salud y Seguridad en el trabajo: Chiavenato (2009), señala que el término 

salud significa ausencia de enfermedad, no obstante, en lo que se refiere a al 

entorno laboral, este término comprende un estado físico, mental y social de 

bienestar, puesto que el trabajo puede ser una fuente que provoque malestares, 

de tal manera que la persona se vea afectada por males, accidentes o estrés 

emocional. 

 

En cuanto a la seguridad en el trabajo, nos indica que su objetivo principal es 

la prevención de accidentes y administración de los riesgos ocupacionales, a fin 

de que se pueda reducir el riesgo al mínimo. Este abarca tres áreas principales: la 

prevención de accidentes, incendios y de robos.  

 

I.9: Higiene laboral: “La higiene laboral se refiere a las condiciones 

ambientales del trabajo que garantizan la salud física y mental y las 

condiciones de salud y bienestar de las personas” (Chiavenato, 2009, p.474).  

 

Asimismo, Chiavenato (2011) señala que la higiene laboral es un “conjunto 

tanto de normas como de procedimientos que tienen como objetivo proteger 

la integridad física y mental del colaborador. Este término está enfocado al 

diagnóstico y la prevención de males ocupacionales” (p.276). 
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En lo que se refiere al entorno físico; la iluminación y temperatura (cantidad 

de luz y temperatura adecuada para trabajar), ruidos (eliminación de ruidos o 

protección auricular), comodidad (entorno agradable, relajado y amigable). 

 

Por otro lado, el entorno psicológico incluye relaciones entre personas de 

manera agradable, actividades motivadoras; así como la eliminación de 

cualquier fuente de estrés posible y un estilo de administración democrático 

como participativo. (Chiavenato, 2009)  

 

I.10:  Salud ocupacional y Ergonomía: Chiavenato (2009), señala que “la 

salud ocupacional se refiere a la asistencia médica preventiva” (P.476). Esto 

implica la realización de exámenes médicos señalados según ley, la ejecución 

de programas de protección para trabajadores, conferencias de medicina 

preventiva, elaboración del mapa de riesgos ambientales, entre otros.  

 

En cuanto a los principios ergonómicos incluyen que los trabajadores 

cuenten con las máquinas y equipos, así como las mesas e instalaciones 

adecuadas a sus características humanas, además del empleo de herramientas 

que disminuyan la necesidad de esfuerzo físico (Chiavenato, 2009)    
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I.11: Seguridad laboral: Thelan et al. (citado en Chiavenato, 2009), define a 

la seguridad laboral como el “conjunto de medidas de orden técnico, 

educativo, médico y psicológico, empleados para la prevención de   

accidentes” (p.482). Ello con el propósito de eliminar las condiciones inseguras 

del entorno, a través del a instrucción e implementación prácticas preventivas.  

 

3.7.2. Variable II: Satisfacción laboral  

 

En relación a la variable Satisfacción laboral se ha optado por trabajar con Robbins & 

Judge por la relevancia de sus aportes en lo relacionado al comportamiento 

organizacional, abordando justamente la satisfacción laboral. 

 

Robbins & Judge (2009), señalan que el término satisfacción laboral se define como 

una “sensación positiva sobre el trabajo que uno realiza, después de haber evaluado las 

características de su trabajo” (p.79).  Una persona con una satisfacción laboral alta posee 

sentimientos optimistas en relación a su trabajo, en comparación a aquella persona que 

estas insatisfecha. 

 

2. Dimensiones 

D.1:  Condiciones en el trabajo:  Según González & Posada las condiciones de 

trabajo de un puesto laboral están conformadas por “las condiciones físicas 

(iluminación, comodidades, tipo de maquinaria, uniforme), las condiciones 

medioambientales (contaminación) y las condiciones organizativas (duración de 

la jornada laboral, descansos, etc. “(p.15). 
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En ese sentido, podemos decir que las condiciones de trabajo están vinculadas 

al estado del entorno laboral, por lo que si estas no son las adecuadas se pueden 

generar daños en la salud a causa de los accidentes de trabajo y enfermedades 

ocupacionales. 

 

I.1: Clima laboral: Bouzas & Reyes (2019) señalan que el clima laboral “es 

una expresión que hace referencia a las condiciones de relaciones humanas 

que se dan la empresa” (p.12). Estas prácticas son resposabilidad en primera 

mano del área de RR.HH y son importantes para que una organización tenga 

éxito. 

 

Por otro lado, Morán (2009) define la satisfacción laboral como el “conjunto 

de características internas y externas de la organización; las cuáles pueden ser 

evaluadas y medidas a través de las percepciones y observaciones de los 

trabajadores a fin de obtener un diagnóstico organizacional” (p.151). 

 

Un buen clima laboral refleja el grado de satisfacción laboral que las 

personas de la organización sienten en relación a su trabajo, el cual puede 

funcionar como una fuente de motivación para la retención de trabajadores y 

mejora en la productividad. 
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I.2: Supervisión del Área del trabajo: De acuerdo a Chiavenato (2009), la 

supervisión es “seguir, acompañar, orientar y mantener el comportamiento de 

las personas dentro de determinados límites de variación” (p.504).  

 

Es el seguimiento de operaciones y actividades a fin de asegurar que las 

funciones sean ejecutadas correctamente y se logren alcanzar los objetivos 

establecidos por la empresa. De esta manera se evita la improvisación, ya que 

se rigen a los planes de acción y estrategias establecidos por la empresa para 

alcanzar sus objetivos.   

 

D.2: Relación laboral: Según la Organización internacional del trabajo (s.f) la 

relación de trabajo “es un vínculo jurídico que se da entre empleadores y 

trabajadores, el cual se da cuando una persona presta sus servicios de acuerdo a 

determinadas condiciones a cambio de una remuneración” (párr.1). De esta 

manera se establece una serie de derechos y obligaciones por ambas partes.  

 

Al darse una relación de carácter legal, este vínculo nace desde que se inician 

los servicios prestados y suele establecerse mediante un contrato en el cual se 

señalan las características pactadas por ambas partes en relación al salario, 

horario, duración, entre otros.  

 

I.3: Relación con los jefes inmediatos: De la Rosa y Carmona (2010), 

señalan que “la relación con el superior puede afectar el compromiso que los 
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trabajadores desarrollan con la organización; por lo general cuando el jefe y 

subordinado mantienen una buena relación este se siente más comprometido 

con la empresa” (p.115). 

 

Es importante que el empleado logre obtener una buena imagen y 

confianza de su jefe, ya que esta la brindará seguridad al trabajador frente a 

las decisiones que pueda tomar el jefe y a su vez encontrará un clima de 

respaldo, siendo ello beneficios para ambas partes. 

 

I.4: Comunicación organizacional: Aljure señala acerca de la definición de 

la comunicación organizacional que: 

Es la interacción entre personas o grupo de personas dentro de una 

organización, la cual es el ente social creado para que esta logre sus objetivos a 

través de su talento humano y el uso de sus recursos tangibles tales como 

equipos, información, dinero y materiales (Aljure, 2015, p.41). 

 

 Por otro lado, Robbins & Judge (2009), indica que “la comunicación en una 

organización se puede dar de tres maneras, siendo ascendente, descendente 

y/o lateral” (p.353). 

  

La comunicación hacia abajo (Descendente) se refiere cuando esta se da 

hacia un grupo inferior en rango, por ejemplo, los Gerentes a sus empleados; 

la comunicación hacia arriba (Ascendente) se da hacia un nivel superior del 
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grupo u organización, por lo general es cuando los trabajadores les 

proporcionan retroalimentación (les informan sobre avances, problemas 

actuales, etc.) a sus superiores; y por último la comunicación lateral se da entre 

los miembros de un mismo grupo de trabajo o rango. 

 

D.3: Desempeño en el trabajo: Chiavenato (2007), señala que es el 

comportamiento del trabajador frente a su puesto de trabajo, el cual debe ser 

evaluado por la organización a fin de poder detectar problemas de supervisión o 

de integración por parte del empleado en relación a su puesto, asimismo, la falta 

de motivación y desaprovechamiento de empleados potenciales, etc.  

 

Al evaluar el desempeño en el trabajo se obtiene una valoración del 

desenvolvimiento de cada individuo en un respectivo puesto de trabajo y su 

futuro potencial a desarrollar. 

 

   I.5: Identificación de la tarea: Walsh & Gordon (citado en Moreno, Torres, 

Martínez, Martínez, & Vesga, 2018,) señala que la identificación de la tarea o 

identidad laboral de un colaborador se refiere al concepto que tiene el 

trabajador sobre sí mismo, como resultado del contexto laboral.  

 

Este concepto principalmente se forma con las funciones asumidas a través 

de sus roles (entendimiento de las funciones) y a través de la experiencia de 

trabajo acumulada. 
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I.6: Autonomía en el trabajo: Smith & Bharthapudi (citado en Faya, 

Venturo, Herrera & Hernández, 2018), la autonomía del trabajo es la capacidad 

del empleado para controlar su situación laboral (seleccionar proyectos, 

funciones o clientes). 

 

Se puede decir que un trabajador cuenta con autonomía cuando tiene 

libertad frente a su puesto de trabajo en relación al método en el que trabaja, 

sus horarios y otros criterios (dentro de lo permitido por la empresa.) Ello 

puede generar un impacto positivo generando una satisfacción en los 

trabajadores.  

 

I.7: Retroalimentación del Puesto: Tboreau (2009), señala que la 

retroalimentación o feedback es la comunicación que tiene una organización 

entre colaboradores y/o jefes inmediatos donde se comparte observaciones o 

conductas sobre el desempeño laboral.  

El feedback o la retroalimentación es la comunicación continua entre jefes 

y trabajadores de una organización en el cual comparten información acerca 

de las necesidades, dificultades y otros asuntos que puedan presentarse 

mientras ejercen su labor. 
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3.8. Técnicas para la recolección de datos 

 

 

3.8.1. Descripción de los instrumentos  

 

La técnica a emplear es la encuesta, la cual se puede revisar en el Anexo 5. Según 

Behar (2008), las encuestas permiten la recolección de información empleando un 

procedimiento estandarizado de un determinado grupo de la población, el cual el 

investigador realiza las mismas preguntas a cada individuo y así obtener un perfil de la 

población. Asimismo, se elaboró una fecha técnica (Anexo 1) y un perfil del encuestador 

para este proceso (Anexo 2). 

 

En lo que se refiera a la encuesta realizada, esta se sometió al Juicio de Expertos 

(Anexo 6) a fin de validar la misma, en el cual se realizaron una serie de observaciones, 

las cuáles fueron tomadas en cuenta para la eficiencia del cuestionario.   

 

 Con las modificaciones realizadas inicialmente se realizó un piloto el 03 de marzo y 

se procedió con la encuesta del 09 al 13 de marzo del 2020, a los 173 trabajadores de le 

Gerencia Postal de la Empresa SERPOST, sede Tomás Valle. Revisar Anexo1. 

 

3.8.2. Confiablidad de los instrumentos  

 

Para la confiabilidad de los instrumentos se ejecutó una prueba piloto, a los 

colaboradores de la empresa, por lo que se utilizó el alfa de Cronbach. 
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Tabla 5. Escala de confiabilidad según Hogan 

 

En lo que se refiere al instrumento Gestión del talento humano, según los resultados 

del alfa de Cronbach, para los 15 ítems, resultó (0.837), señala que el cuestionario es 

confiable, de acuerdo a Hogan (2004). 

 

Tabla 6. Estadísticas de fiabilidad del instrumento Gestión del talento 

 

 

 

 

En lo que se refiere al instrumento de Satisfacción laboral se obtuvo (0.818) que 

indica que el cuestionario es confiable para los ítems, según Hogan (2004).  

 

Tabla 7. Estadísticas de fiabilidad del instrumento Satisfacción laboral 
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3.9. Técnica para el procesamiento y análisis de datos 

 

El programa SPSS 21 se utilizó como parte del presente trabajo de investigación. Las 

pruebas objetivas para la investigación en mención fueron las siguientes: Para poder 

medir la confiabilidad del instrumento, el cual es el cuestionario, se empleó el alfa de 

Cronbach; y para validar la legitimidad del mismo se recurrió al Juicio de Expertos. 

 

Por otro lado, para una mejor interpretación de los resultados de cada instrumento 

se establecieron 3 rangos a partir de la técnica de homogeneización de niveles: nivel 

alto, nivel medio y nivel bajo. 

 

Estos niveles son aplicados para las variables y sus dimensiones, por lo tanto, el nivel 

alto es un indicativo de gestión correcta de acuerdo a la percepción del encuestado, el 

nivel medio es una gestión promedia y el nivel bajo una gestión incorrecta.  

 

La obtención de los rangos y/o barómetro es obtenida a partir de la diferencia del 

puntaje mínimo que se puede obtener en el cuestionario y su diferencia con el puntaje 

máximo. 

 

En el caso de la variable 1, que es la Gestión del talento humano, al ser 15 preguntas 

el puntaje mínimo a obtener sería de 15 puntos y el puntaje máximo de 75 puntos, por 

lo que su diferencia resultaría ser 60. Dividiendo este resultado (60) entre 3, que es la 

cantidad de niveles a trabajar, se consideraría 20 elementos por cada rango de la 

siguiente manera: 
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Tabla 8. Rango de niveles de la gestión del talento y sus dimensiones| 

 

 

 

 

 

 

En el caso de la Variable 2 que es Satisfacción laboral al ser 8 preguntas el puntaje 

mínimo a obtener sería de 8 puntos y el puntaje máximo de 40 puntos, por lo que su 

diferencia resultaría a ser 10.6. Redondeando el resultado y dividiéndolo entre 3, que es 

la cantidad de niveles, se consideraría 11 elementos por cada rango de la siguiente 

manera:   

 

Tabla 9. Rango de niveles de la variable satisfacción laboral y sus dimensiones 
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3.10. Aspectos éticos 

 

De acuerdo a los lineamientos del Reglamentos de tesis de la Universidad y el 

Reglamento de ética de la investigación: 

 

Uso de información: Los datos que fueron obtenidos durante la recolección de 

información mediante las encuestas han sido tratados de manera confidencial y serán 

utilizados solo para fines de la investigación. 

 

Valor social: La población en general que participó en la investigación no fue 

expuesta a ningún tipo de riesgo peligroso por la información brindada, obteniendo un 

compromiso por parte de ellos que permitió una correcta actitud para ser parte de ello.  

 

Validez científica: Aquellos datos externos y los diferentes autores que tienen las 

fuentes correspondientes, siendo citados, de modo que la legitimidad hipotética sea la 

correcta. 
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 CAPITULO IV: RESULTADOS 
 

4.1. Resultados estadísticos  

 

Tabla 10. Gestión del talento 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Figura 2. Gestión del talento. Elaboración propia. 

 

En la tabla 10 y la figura 2, se observan los resultados desde la perspectiva de los 

colaboradores pertenecientes al a Gerencia Postal de la empresa SERPOST, sede Tomás 

Valle. En ese sentido el 61.3% considera que se tiene un nivel medio, el 32.9% considera 

un nivel bajo y solo el 5.8% considera que se tiene un nivel alto en relación a la Gestión 

del talento humano que se viene dando en la empresa. 
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Tabla 11. Selección y reclutamiento 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3. Gestión del talento - Selección y reclutamiento. Elaboración propia. 

 

En la tabla 11 y figura 3, se observan los resultados en relación a la dimensión 

Selección y Reclutamiento desde la perspectiva de los colaboradores pertenecientes a 

la Gerencia Postal de la empresa SERPOST, sede Tomás Valle. En ese sentido el 62.4% 

considera que se tiene un nivel medio, el 24.9% considera un nivel bajo y solo el 12.7% 

considera un nivel alto; con respecto al proceso de Selección y Reclutamiento que se 

viene realizando en la empresa. 
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Tabla 12. Desarrollo de personas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 4. Gestión del talento y desarrollo de personas. Elaboración propia. 

 

En la tabla 12 y figura 4, se observan los resultados en relación a la dimensión 

Desarrollo de Personas desde la perspectiva de los colaboradores pertenecientes a la 

Gerencia Postal de la empresa SERPOST, sede Tomás Valle. En ese sentido el 48.6% 

considera que se tiene un nivel medio, el 44.5% un nivel bajo y solo el 6.9% considera 

que se tiene un nivel alto; con respecto al Desarrollo de personas que se viene realizando 

en la empresa. 
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Tabla 13. Recompensas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Figura 5. Gestión del talento y recompensas. Elaboración propia. 

 

En la tabla 13 y figura 5, se observan los resultados en relación a la dimensión 

Recompensas desde la perspectiva de los colaboradores pertenecientes a la Gerencia 

Postal de la empresa SERPOST, sede Tomás Valle. En ese sentido el 55.5% considera que 

se tiene un nivel bajo, el 43.9% un nivel medio y solo el 0.6% considera que se tiene un 

nivel alto; con respecto al sistema de Recompensas que se viene realizando en la 

empresa. 
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Tabla 14. Salud y seguridad en el trabajo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 14 y figura 6, se observan los resultados en relación a la dimensión Salud 

y Seguridad en el Trabajo desde la perspectiva de los colaboradores pertenecientes a la 

Gerencia Postal de la empresa SERPOST, sede Tomás Valle. En ese sentido el 67.6% 

considera que se tiene un nivel medio, el 32.2% un nivel medio y solo el 1.2% considera 

un nivel alto; con respecto a los procesos referentes a la Salud y Seguridad en el trabajo 

que se vienen realizando en la empresa. 

Figura 6. Gestión del talento - Salud y seguridad en el trabajo. Elaboración propia. 
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Tabla 15. Satisfacción laboral 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Figura 7. Satisfacción laboral. Elaboración propia 

 

En la tabla 15 y figura 7, se observan los resultados desde la perspectiva de los 

colaboradores pertenecientes al a Gerencia Postal de la empresa SERPOST, sede Tomás 

Valle. En ese sentido el 63.0% presenta un nivel medio, el 30.6% tiene un nivel bajo y 

solo el 6.4% presenta un nivel alto en relación a la Satisfacción laboral de la empresa. 
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Tabla 16. Condiciones de trabajo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 8. Satisfacción laboral y condiciones de trabajo. Elaboración propia 

 

 

En la tabla 16 y figura 8, se observan los resultados en relación a la dimensión 

Condiciones del Trabajo desde la perspectiva de los colaboradores pertenecientes a la 

Gerencia Postal de la empresa SERPOST, sede Tomás Valle.  En ese sentido el 65.9% 

considera que se tiene un nivel medio, el 25.4% un nivel bajo y solo el 8.7% considera 

un nivel alto; con respecto a las Condiciones de trabajo de la empresa. 
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Tabla 17. Relación laboral 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Figura 9. Satisfacción laboral y relación laboral. Elaboración propia. 

 

En la tabla 17 y figura 9, se observan los resultados en relación a la dimensión 

Relación laboral desde la perspectiva de los colaboradores pertenecientes a la Gerencia 

Postal de la empresa SERPOST, sede Tomás Valle. En ese sentido el 50.9% considera que 

se tiene un nivel alto, el 48.6% un nivel medio y solo el 0.6% considera un nivel alto; con 

respecto a la Relación laboral que se da en la empresa.  

 



76 
 

 

Tabla 18. Desempeño laboral 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 10. Satisfacción laboral y desempeño laboral. Elaboración propia. 

 

De acuerdo a la tabla 18 y figura 10, se observan los resultados en relación a la 

dimensión Desempeño laboral desde la perspectiva de los colaboradores 

pertenecientes a la Gerencia Postal de la empresa SERPOST, sede Tomás Valle. En ese 

sentido el 50.9% considera que se tiene un nivel medio, el 42.8% un nivel bajo y solo el 

6.4% considera un nivel alto; con respecto al Desempeño laboral que se da en la 

empresa. 
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Tabla 19. Tabla cruzada gestión del talento con satisfacción laboral 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 11. Gestión del talento por satisfacción laboral. Elaboración propia. 
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En la tabla 19 y figura 11 se observan los resultados en relación a las variables Gestión 

del talento y Satisfacción laboral, desde la perspectiva de los colaboradores 

pertenecientes a la Gerencia Postal de la empresa SERPOST, sede Tomás Valle.  En ese 

sentido el 50.9% considera que se tiene un nivel medio entre ambas variables, el 21.4% 

considera un nivel bajo de las variables y solo el 11.6% considera un nivel bajo de la 

Gestión del talento, pero un nivel medio de Satisfacción laboral. 

 

 

Tabla 20. Tabla cruzada gestión del talento con condiciones de trabajo 
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Figura 12. Gestión del talento por condiciones de trabajo. Elaboración propia. 

 

 

 

De acuerdo a la tabla 20 y figura 12 se observan los resultados en relación a la Gestión 

del talento y la dimensión Condiciones de trabajo, desde la perspectiva de los 

colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la empresa SERPOST, sede Tomás 

Valle. En ese sentido el 46.2% considera que se tiene un nivel medio entre ambas, el 

17.3% consideran que tienen un nivel bajo y solo el 13.9% considera un nivel bajo de la 

Gestión del talento humano pero un nivel medio en relación a las Condiciones de 

trabajo. 
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Tabla 21. Tabla cruzada gestión del talento con relación laboral 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Figura 13. Gestión del talento por relación laboral. Elaboración propia. 

 

 

 



81 
 

 

 

En la tabla 21 y figura 13 se observan los resultados en relación a la Gestión del 

talento y la Relación laboral, desde la perspectiva de los colaboradores pertenecientes 

a la Gerencia Postal de la empresa SERPOST, sede Tomás Valle. En ese sentido el 35.3% 

considera que se tiene un nivel medio entre ambas, el 25.4% consideran un nivel bajo y 

también el 25.4% tiene un nivel medio de la Gestión del talento humano pero un nivel 

bajo en cuanto a la Relación laboral. 

 

 

Tabla 22. Tabla cruzada gestión del talento con desempeño laboral 
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Figura 14. Gestión del talento por desempeño laboral. Elaboración propia. 

 

 

 

En la tabla 22 y figura 14 se observan los resultados en relación a la Gestión del 

talento y la dimensión Desempeño laboral, desde la perspectiva de los colaboradores 

pertenecientes a la Gerencia Postal de la empresa SERPOST, sede Tomás Valle. En ese 

sentido el 42.8% considera que se tiene un nivel medio entre ambas, el 25.4% considera 

un nivel bajo y solo el 17.3% considera que se tiene un nivel medio de la Gestión del 

talento humano pero un nivel bajo en relación al Desempeño laboral. 
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Tabla 23. Tabla cruzada selección y reclutamiento con satisfacción laboral 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Figura 15. Selección y reclutamiento por satisfacción laboral. Elaboración propia. 
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En la tabla 23 y figura 15 se observan los resultados en relación a la dimensión 

Selección y Reclutamiento y la variable Satisfacción laboral, desde la perspectiva de los 

colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la empresa SERPOST, sede Tomás 

Valle. En ese sentido el 43.4% considera que se tiene un nivel medio entre ambas, el 

18.5% considera un nivel medio en cuanto al proceso de Selección y Reclutamiento, pero 

un nivel bajo de Satisfacción laboral; y solo el 15.0% considera un nivel bajo para la 

dimensión indicada pero un nivel medio para la variable en mención. 

 

 

Tabla 24.Tabla cruzada desarrollo de personas con satisfacción laboral 
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Figura 16. Desarrollo de personal por satisfacción laboral. Elaboración propia. 

 

 

En la tabla 24 y figura 16, se observan los resultados en relación a la dimensión 

Desarrollo de personas y la variable Satisfacción laboral, desde la perspectiva de los 

colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la empresa SERPOST, sede Tomás 

Valle. En ese sentido el 42.2% considera que se tiene un nivel medio entre ambas, el 

24.9% consideran un nivel bajo y solo el 19.7% considera que se tiene un nivel bajo en 

al Desarrollo de personas que se viene realizando en la empresa, pero un nivel medio 

de Satisfacción laboral. 
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Tabla 25. Tabla cruzada recompensas con satisfacción laboral 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

Figura 17. Recompensas por satisfacción laboral. Elaboración propia. 

 

 

 

 



87 
 

 

 

En la tabla 25 y figura 17 se observan los resultados en relación a la dimensión 

Recompensas y la variable Satisfacción laboral, desde la perspectiva de los 

colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la empresa SERPOST, sede Tomás 

Valle. En ese sentido el 35.8% considera que se tiene un nivel medio entre ambas, el 

28.3% considera y solo el 26.6% considera que se tiene un nivel bajo en cuanto al sistema 

de Recompensas, pero a su vez tienen un nivel medio en relación a la Satisfacción 

laboral. 

 

 

Tabla 26. Tabla cruzada salud y seguridad en el trabajo con satisfacción laboral 
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Figura 18. Salud y seguridad en el trabajo por satisfacción laboral. Elaboración propia. 

 

 

 

En la tabla 26 y figura 18 se observan los resultados en relación a la dimensión 

Seguridad y Salud en el Trabajo y la variable Satisfacción laboral, desde la perspectiva 

de los colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la empresa SERPOST, sede 

Tomás Valle. En ese sentido el 49.7% considera que se tiene un nivel medio entre ambas, 

el 19.1% considera un nivel bajo y solo el 12.1% considera un nivel bajo en cuanto a los 

procesos referentes a la Salud y Seguridad en el trabajo, pero a su vez presentan un nivel 

medio de Satisfacción laboral. 
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4.2. Prueba hipótesis general 

 

Para la prueba de estadística debido a que las variables al trabajan con una escala 

ordinal, se optó por el procedimiento estadístico Rho de Spearman de la estadística no 

paramétrica, a fin de conocer el grado de relación que se da entre ambas 

 

Asimismo, tanto para la prueba de la hipótesis general como para las demás pruebas 

de hipótesis se estará considerando los dos siguientes aspectos: 

 

• Alfa de Error: α = 0.05 

• Regla de decisión: Si p ≥ α, se acepta H0; Si p < α, se rechaza H0  

 

 

Ho: No existe una relación significativa entre la Gestión del talento humano y la 

Satisfacción laboral de los colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la 

empresa SERPOST, sede Tomas Valle, 2019. 

 

 

Ha:  Existe una relación significativa entre la Gestión del talento humano y la 

Satisfacción laboral de los colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la 

empresa SERPOST, sede Tomas Valle, 2019. 

 

 



90 
 

 

 

Tabla 27. Prueba de correlación de hipótesis general (Gestión del talento y Satisfacción laboral) 

 

 

 

 
Como se observa en la Tabla 27, se tiene una prueba de Rho de Spearman de (0.606) 

con un p-valor =0.000<0.05, el cual, al ser significativo, nos permite concluir que existe 

una relación significativa entre la Gestión del Talento Humano y la Satisfacción laboral 

de los colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la empresa SERPOST, sede 

Tomas Valle, 2019. 
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4.3.  Prueba de hipótesis específica 1  

 

 Ho: No existe una relación directa entre la Selección y Reclutamiento con la 

Satisfacción laboral de los colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la 

empresa Servicios Postales del Perú S.A, sede Tomas Valle, 2019. 

 

Ha:  Existe una relación directa entre la Selección y Reclutamiento con la Satisfacción 

laboral de los colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la empresa Servicios 

Postales del Perú S.A, sede Tomas Valle, 2019. 

 

Tabla 28. Prueba de correlación de hipótesis específica 1 (Selección y reclutamiento con Satisfacción laboral) 
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Según la Tabla 28, se tiene una prueba de Rho de Spearman de (0.266) con un p-valor 

=0.000<0.05, el cual, al ser significativo, cual nos permite concluir que existe una 

relación directa entre la Selección y Reclutamiento con la Satisfacción laboral de los 

colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la empresa SERPOST, sede Tomas 

Valle, 2019. 

 

 

4.4. Prueba de hipótesis específica 2 

 

Ho: No existe una relación directa entre el Desarrollo de personas y la Satisfacción 

laboral de los colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la empresa Servicios 

Postales del Perú S.A, sede Tomas Valle, 2019. 

 

 

Ha: Existe una relación directa entre el Desarrollo de personas y la Satisfacción laboral 

de los colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la empresa Servicios 

Postales del Perú S.A, sede Tomas Valle, 2019. 
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Tabla 29.Prueba de correlación de hipótesis específica 2 (Desarrollo personal y Satisfacción laboral) 

 

 

Según la Tabla 29, se tiene una prueba de Rho de Spearman de (0.584) con un p-valor 

=0.000<0.05, el cual, al ser significativo, nos permite concluir que existe relación directa 

entre el Desarrollo de Personas y la Satisfacción Laboral en los colaboradores 

pertenecientes a la Gerencia Postal de la empresa SERPOST, sede Tomas Valle, 2019. 
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4.5. Prueba de hipótesis específica 3 

 

Ho:  No existe una relación directa entre las Recompensas y la Satisfacción laboral de 

los colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la empresa Servicios Postales 

del Perú S.A, sede Tomas Valle, 2019 

 

Ha: Existe una relación directa entre las Recompensas y la Satisfacción laboral de los 

colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la empresa Servicios Postales del 

Perú S.A, sede Tomas Valle, 2019. 

 

 

Tabla 30. Prueba de correlación de hipótesis específica 3 (Recompensas y Satisfacción laboral) 
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Según la Tabla 30, se tiene una prueba de Rho de Spearman de (0.518) con un p-valor 

=0.000<0.05, el cual, al ser significativo, nos permite concluir que existe una relación 

directa entre las Recompensas y la Satisfacción laboral de los colaboradores 

pertenecientes a la Gerencia Postal de la empresa SERPOST, sede Tomas Valle, 2019. 

 

 

4.6. Prueba de hipótesis específica 4 

 

Ho:  No existe una relación entre la Salud y Seguridad en el trabajo con la Satisfacción 

laboral de los colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la empresa Servicios 

Postales del Perú S.A, sede Tomas Valle, 2019. 

 

 

Ha: Existe una relación entre la Salud y Seguridad en el trabajo con la Satisfacción 

laboral de los colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la empresa Servicios 

Postales del Perú S.A, sede Tomas Valle, 2019. 
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Tabla 31. Prueba de correlación de hipótesis específica 4 (Salud y seguridad en el trabajo con Satisfacción laboral) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Según la Tabla 31, se tiene una prueba de Rho de Spearman de (0.450) con un p-valor 

=0.000<0.05, el cual, al ser significativo, nos permite concluir que existe una relación 

directa entre la Salud y Seguridad en el trabajo con la Satisfacción laboral de los 

colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la empresa SERPOST, sede Tomas 

Valle, 2019. 
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CAPITULO V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

5.1. Discusión  

 

La investigación en mención tuvo como finalidad principal, determinar la relación 

que existe entre la Gestión del talento humano y la Satisfacción laboral de la empresa 

Servicios Postales del Perú S.A (Serpost) de la Gerencia Postal-Sede Tomas Valle-Lima. 

El cual al procesar la información se utilizaron estadísticas descriptivos e inferenciales 

con el propósito de cuantificar la correlación que tienen las variables, planteándose 

como resultado una correlación directa significativa del 0.606 entre ellas con un p-valor 

inferior al 0.05, en donde es aceptada la hipótesis de investigación afirmando que, si 

existe relación directa entre las variables en mención. 

 

Se encontró similitud en la investigación de Madriaga (2018) en el trabajo “Gestión 

del talento Humano y la Satisfacción laboral de los trabajadores de la Municipalidad 

distrital de Ventanilla, Lima – 2018”, cuyo objetivo fue “determinar la relación de la 

Gestión del Talento Humano y la Satisfacción laboral de los trabajadores de la 

Municipalidad distrital de Ventanilla”. Este estudio tuvo como conclusión: que la 

Gestión de personas se relacionan de manera significativa con la Satisfacción en el 

trabajo.  

 

Asimismo, en el estudio de Escobar (2017), en su tesis de Maestría “Gestión del 

talento Humano y la Satisfacción laboral del personal Administrativo de la Universidad 

Nacional Enrique Guzmán y Valle, distrito de Lurigancho-Chosica, 2017”, teniendo 
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como propósito “determinar la relación que existe entre la gestión del talento humano 

y la satisfacción laboral del personal Administrativo de la Universidad Nacional Enrique 

Guzmán y Valle, distrito de Lurigancho-Chosica”. El cuestionario posee 76 

interrogantes repartidas de la subsiguiente forma: 26 ítems para la primera variable y 

50 interrogantes para la segunda. Tal instrumento posee una extensión de cinco 

jerarquías (Nunca, De vez en cuando, A veces, Frecuentemente, Siempre). Se 

determinó que existe una correlación significativa entre ambas variables de estudio, al 

obtener un Rho de Spearman de 0,869, demostrando que existía una correlación 

positiva bastante alta. 

 

  Otros de los hallazgos en el estudio teniendo como base teórica Chiavenato (2009), 

donde indica que para la Gestión del talento humano teniendo como consecuencia una 

satisfacción laboral, es una agrupación de procesos correspondientes principalmente 

al área de RR.HH , basándose en la manera en que la empresa desarrolla sus 

actividades, teniendo en cuenta el reclutamiento y  selección, que este tuvo un 

coeficiente de correlación de 0.266, desarrollo de personas 0.584, recompensas 0.518, 

salud y seguridad en el trabajo 0.450, donde se demostró que hay una relación directa 

con la satisfacción laboral, estos son los resultados obtenidos de la empresa donde se 

realizó la investigación. 

 

  Miranda (2014), en su trabajo Titulada “La Gestión del Talento Humano y su 

incidencia en la Satisfacción laboral de los empleados de la empresa creaciones Vaness 

de la Ciudad de Ambato-Ecuador”, de la Universidad Técnica de Ambato, el objetivo 
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fue “determinar la incidencia de la gestión del talento humano en la satisfacción de los 

colaboradores de la empresa creaciones Vaness de la ciudad de Ambato – Ecuador”. 

Su investigación utilizó un enfoque cuantitativo y cualitativo, el tipo de estudio fue 

básico de nivel descriptivo y exploratorio, la técnica que utilizaron fue la encuesta y la 

muestra se realizó a 26 colaboradores; concluyendo finalmente que existía una 

deficiencia en la motivación del personal de la empresa. 

 

  Valorando las contribuciones de los autores mencionados y los resultados 

obtenidos de la investigación, se comprueban las teorías mencionadas encontrando 

coincidencia con dichos autores, siendo las mismas asumidas como base teórica, 

manifestando con autenticidad los resultados obtenidos.   

 

 

5.2. Conclusiones 

 

1. Se logró determinar que existe una correlación fuerte entre la Gestión del 

talento humano y la Satisfacción laboral de los colaboradores pertenecientes 

a la Gerencia Postal de la empresa Servicios Postales del Perú S.A, sede Tomas 

Valle; con un p-valor menor al 0.05. Con ello se afirma la hipótesis de la 

investigación, el cual señala que existe una relación significativa entre las 

variables, si la Gestión del talento humano es correctamente aplicada en 

cada uno de sus procesos, la Satisfacción laboral de los trabajadores de la 

empresa aumentaría.  
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2. En base al primer objetivo específico se logró establecer una correlación 

fuerte entre la primera dimensión (Selección y Reclutamiento) de la variable 

1 y la variable Satisfacción laboral con p-valor inferior al 0.05 considerado en 

la investigación. Es así como se aprueba la hipótesis alterna (H1), afirmando 

que la hipótesis general de la investigación en donde existe una relación 

directa en la primera dimensión (Selección y Reclutamiento) de la variable 1 

y la Satisfacción laboral de los colaboradores pertenecientes a la Gerencia 

Postal de la empresa Servicios Postales del Perú S.A, sede Tomas Valle, lo que 

significa que  si el proceso de Reclutamiento y Selección del personal es 

ejecutado de la manera correcta considerando los filtros y procesos 

necesarios se lograría incrementar la satisfacción laboral en los trabajadores.  

 

3. Siguiendo el segundo objetivo específico, aquí se logró establecer una 

correlación fuerte entre la segunda dimensión (Desarrollo de personas) de la 

variable 1 y la variable Satisfacción laboral con p-valor inferior al 0.05 

considerado en la investigación. Con ello se aprueba la hipótesis alterna (H1), 

afirmando que la hipótesis general de la investigación en donde existe una 

relación directa en la segunda dimensión (Desarrollo de personas) de la 

variable 1 y la Satisfacción laboral de los colaboradores pertenecientes a la 

Gerencia Postal de la empresa Servicios Postales del Perú S.A, sede Tomas 

Valle, lo que significa que  si  los procesos  correspondientes al Desarrollo de 

personas se cumplen de manera correcta, se incrementaría la Satisfacción 

laboral de los colaboradores. 
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4. En relación al tercer objetivo específico se logró establecer una correlación 

directa entre la tercera dimensión (Recompensas) de la variable 1 y la 

variable Satisfacción laboral con p-valor inferior al 0.05 considerado en la 

investigación. De esta manera se aprueba la hipótesis alterna (H1), afirmando 

que la hipótesis general de la investigación en donde existe una relación 

directa en la tercera dimensión Recompensas de la variable 1 y la Satisfacción 

laboral de los colaboradores pertenecientes a la Gerencia Postal de la 

empresa Servicios Postales del Perú S.A, sede Tomas Valle, lo que significa 

que el manejo de un buen sistema de recompensas, incrementa la 

Satisfacción laboral de los colaboradores.   

 

5. De acuerdo al cuarto objetivo específico se logró establecer una correlación 

directa entre la tercera dimensión (Seguridad y salud en el trabajo) de la 

variable 1 y la variable Satisfacción laboral con p-valor inferior al 0.05 

considerado en la investigación. De esta manera se aprueba la hipótesis 

alterna (H1), afirmando que la hipótesis general de la investigación en donde 

existe una relación directa en la cuarta dimensión (seguridad y salud en el 

trabajo) de la variable 1  y la Satisfacción laboral de los colaboradores 

pertenecientes a la Gerencia Postal de la empresa Servicios Postales del Perú 

S.A, sede Tomas Valle, lo que significa que si los procesos  que implica esta 

dimensión son realizados como corresponde se incrementa la Satisfacción 

laboral en los colaboradores. 
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5.3. Recomendaciones 

 

En cuanto a la conclusión N°1, si bien en la presente investigación se ha calificado 

como promedio la Gestión del talento humano, por ende, la Satisfacción laboral de los 

colaboradores de la empresa Servicios Postales del Perú S.A, sede Tomás valle, también 

cuentan con el mismo nivel, es necesario revisar cada proceso que implique la Gestión 

del talento humano. para que esta satisfacción pueda incrementarse o al menos 

mantenerse.  

 

Con respecto a la conclusión N°2, se recomienda que la empresa siga empleando para 

el proceso de reclutamiento externo los distintos canales con los que viene trabajando, 

tales como su propia página web y plataformas virtuales (Computrabajo, Aptitus, 

Linkedin y Boomerang) y para el reclutamiento interno se pueden seguir enviando las 

convocatorias vía correo corporativo como lo vienen realizando (Revisar Anexo 8 y 

Anexo 9). 

 

Asimismo, para el proceso de Selección, en lo que se refieren a las entrevistas, se 

podrían manejar también de manera virtual mediante plataformas como Zoom, Meet, 

Skype, etc. De igual que el examen de conocimiento solicitado por la empresa sería ideal 

que se maneje de manera digital, a fin de agilizar el proceso; además por la reciente 

coyuntura esto contribuiría como prevención junto a otras políticas relacionada a la 

pandemia.  
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Con respecto a la conclusión N°3, se podría considerar brindar capacitaciones al 

personal de manera virtual (cursos sincrónicos o asincrónicos), el cual podría resultar 

más económico para la empresa y más flexibles para los colaboradores en relación al 

horario, con el fin de abarcar una mayor cantidad de colaboradores capacitados 

anualmente, ya que en la actualidad las capacitaciones son presenciales y para un 

determinar número de participantes por área. 

 

Con respecto a la conclusión N°4, es crucial que permanezcan los bonos de 

productividad por indicadores (incentivos monetarios) de gestión, con el fin de 

mantener motivados a los colaboradores.  En ese sentido se debe mantener el Convenio 

de Gestión que actualmente guarda Serpost con el Fondo Nacional de Financiamiento 

de la Actividad Empresarial del Estado (Corporación FONAFE), con quienes se ha 

determinado los indicadores para que los trabajadores puedan acceder a los bonos de 

productividad (Ver Anexo 10 y Anexo 11). 

 

Por último, en relación a la conclusión N°5, en lo que relacionado a la Salud y 

seguridad en el trabajo, es ideal que se realicen supervisiones en la Gerencia Postal de 

manera mensual (comienzo o principios de cada mes) a fin de verificar que se cumplan 

los requisitos correspondientes a la Ley de Salud y Seguridad en el trabajo, sobre todo 

por ser un área operativa.  
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Abreviaturas 

 

Actitud: Según Chiavenato (2009), la actitud es lo que permite a las personas lograr 

alcanzar la autorrealización de su potencial.   

 

Capital Humano: Es el patrimonio humano que una organización puede reunir a fin 

de lograr mayor competitividad, el cual está compuesto por el talento humano, que es 

el conjunto de conocimientos, habilidades y competencia con el que cuentan las 

personas; y el contexto, que es el ambiente interno en el cual los talentos se puedan 

desarrollar, siempre y cuando sea el correcto.  (Chiavenato, 2009)  

 

Conocimiento: Aprendizaje de manera continua, es el resultado de aprender. 

(Chiavenato, 2009) 

 

Era del Conocimiento: Etapa en el cual venimos cursando actualmente, cuyos inicios 

se da desde 1990. Es una época en la que la tecnología de la información tiene un rol 

fundamental, ya que permite la globalización de la economía y el acceso a la información 

en tiempo real.  Se da mayor importancia al capital humano y al capital intelectual, por 

lo que la Administración de recursos humanos es de nominada a partir de ello como 

Gestión del Talento Humano.  (Chiavenato, 2009).  

 

E- Learning: También denominado como formación on-line, enseñanza virtual, es el 

proceso de enseñanza y aprendizaje a través del internet, siendo su característica 
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principal la separación física entre el profesor y el estudiante (Universidad de Sevilla , 

s.f.) 

Habilidad: Se refiere a la trasformación del conocimiento en resultados, es decir es 

el uso y aplicación del conocimiento frente a una situación, ya sea para resolverla o para 

crear e innovar (Chiavenato, 2009). 

 

Industrialización Clásica: Periodo que se da entre 1900 y 1950, después de la 

Revolución industrial, en el que la Administración de personas es denominada como 

relaciones industriales. Las personas debían ajustarse a los cargos asignados y eran 

considerados recursos esenciales para la producción, así como las máquinas, el equipo 

y el capital (Chiavenato, 2009). 

 

Industrialización Neoclásica: Este periodo se inicia después de la Segunda Guerra 

Mundial (década de los cincuenta y noventa), y se dan desarrollos a nivel mundial de 

manera más intensa. La industrialización tuvo una mayor expansión, así como el 

mercado de candidatos, hubo aumento del tamaño de las fábricas, las transacciones 

comerciales se vuelven regionales e internacionales; y surge la Administración y los 

departamentos de Recursos humanos (Chiavenato, 2009). 

 

Linkedin: Red social considerada principalmente para fines laborales. En el caso de 

las personas naturales este es utilizado para la búsqueda de empleos y en el caso de 

personas jurídicas (empresas) para reclutamiento de personal, así como para dar a 

conocer el negocio o expandir el mismo.  
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Motivación: Se considera la motivación como un proceso psicológico originados a 

partir de una necesidad psíquica, social o física, el cual orienta la conducta de la persona 

hacia un objetivo que considera necesario para satisfacer esta necesidad (Morán, 2005) 

 

Mercado de Trabajo: Todas las oportunidades de empleo y vacantes existentes en 

las empresas para aquellas personas dispuestas a trabajar. (Chiavenato, 2009). 

 

Mercado de Recurso Humanos: También llamado mercado de candidatos, se refiere 

al conjunto de personas dispuestas a trabajar ofreciendo sus habilidades, conocimientos 

y destrezas; ya sea que no estén laborando o de lo contrario, si se encuentren laborando, 

pero están en búsqueda de otro empleo (Chiavenato, 2009). 
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Anexos 

Anexo 1: Ficha Técnica  
 

FICHA TÉCNICA DE LA ENCUESTA 

1. Objetivo de la encuesta 

Conseguir información con respecto a la opinión de los trabajadores en relación a la 

investigación y sus impactos. 

2. Tipo de estudio 

No Experimental  

3. Fecha de levantamiento 

Se realizó un piloto el 03 de marzo y se procedió con la encuesta del 09 al 13 de marzo del 

2020. 

4. Población 

Se constituye 313 colaboradores de la Gerencia Postal de la empresa Servicios Postales del 

Perú S.A (Serpost) sede Tomas Valle, durante el periodo 2019-2020. 

5. Tamaño de la Muestra  

El tamaño de la muestra está conformado por 173 colaboradores pertenecientes a la 

Gerencia Postal de la empresa Servicios Postales del Perú S.A (Serpost), sede Tomas Valle 

durante el periodo 2019-2020. 

6. Diseño muestra 

El diseño muestra a emplear en el estudio es relacional probabilístico aleatorio simple 

7. Técnicas e instrumento  

En la recaudación de la información se empleó la encuesta como técnica y como 

instrumento el cuestionario, el cual fue elaboración propia. 
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Anexo 2: Perfil del encuestador 

  

 

 

Perfil del puesto 

Nombre del puesto: Encuestador 

Funciones principales 

El puesto consiste en la realización de encuestas personales a los colaboradores pertenecientes 

a la Gerencia Postal de la Empresa Servicios Postales del Perú S.A (Serpost), sede Tomas Valle, 

de forma veraz y comprometida según los objetivos de establecidos en la investigación. 

Aplicar técnica de entrevista y de consistencia, asegurando transmitir discreción, reserva y 

confidencialidad a las personas a entrevistar en relación a la información brindada y su 

identidad.  

Requisitos 

1. Nivel de Instrucción - Bachiller de Administración de Empresas 

2. Experiencia  - No se requiere experiencia previa 

3. Conocimiento  
- Conocimiento acerca de los procesos de la 

empresa. 

4.  Objetivo del Cargo 

- Obtener datos personalmente, de forma 

veraz, exacta y oportuna que garantice 

resultados confiables en el estudio, 

5. Competencia Requeridas 

- Liderazgo 

- Honestidad 

- Comunicación efectiva 

- Responsabilidad 

- Capacidad de trabajar bajo presión y fechas 

establecidas 

- Adaptabilidad 

- Buena presencia 

- Creatividad 

- Dinamismo 
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Anexo 3: Matriz de consistencia 
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Anexo 4: Matriz de operacionalización 
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Anexo 5: Encuesta/instrumento de evaluación 

 

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTIÓN DEL TALENTO 

Género: ( ) Femenino  ( ) Masculino   ( ) Prefiero no indicarlo 

Edad: _________________________________ 

Tiempo Laborando en la Empresa: ____________________________ (en años) 

 

Estimado Colaborador(a). 

El presente instrumento forma parte del trabajo de investigación titulada: ‘‘La Gestión 

del talento Humano y la Satisfacción laboral en la empresa Servicios Postales del Perú 

S.A (SERPOST), Gerencia Postal, Sede Tomas Valle, 2019’’ Por esta razón, le pedimos su 

participación, desarrollando cada pregunta de una manera objetiva y veraz. 

La información es confidencial y reservada, ya que los resultados se manejarán solo para 

la investigación. 

Le agradezco de antemano su valiosa colaboración. 

INSTRUCCIONES:  

- Marque con una “X” la alternativa que crea usted sea conveniente según a los 

valores mostrados en la tabla:  

 

Nunca Casi Nunca Algunas Veces Casi Siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

     Fuente: Elaboración Propia 

 

Duración: 10 a 15 minutos. 
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GESTIÓN DEL TALENTO 

 
N° 

 
ITEMS  N

u
n

ca
 

C
as

i n
u

n
ca

 

A
lg

u
n

as
 

V
ec

es
 

C
as

i  
Si

em
p

re
 

Si
em

p
re

 

SELECCIÓN Y RECLUTAMIENTO DEL PERSONAL 1 2 3 4 5 

1 
¿Se brinda una correcta descripción del puesto próximo a cubrir, en el 

área de Gerencia Postal?   
 

  

2 ¿Se realizan convocatorias internas para cubrir nuevos puestos?      

3 
¿ Se realizan convocatorias externas (no trabajadores de la empresa)  

para cubrir nuevos puestos.?   
 

  

4 
¿En el proceso de selección del personal se realizan pruebas de habilidad  

para cubrir el nuevo puesto?   
 

  

DESARROLLO DE PERSONAS  

5 ¿Se realizan actividades de inducción para el nuevo puesto laboral?      

6 ¿Existe capacitación constante de sus funciones en su área?      

7 ¿Se realizan evaluaciones de desempeño periódicas  en su área?      

RECOMPENSAS 

8 
¿ Considera usted que el sueldo que percibe está acorde con las 
funciones que realiza? 

  
 

  

9 
¿ Considera que la empresa, permite a los trabajadores acceder a otros 
puestos más desafiantes ? 

  
 

  

10 
¿ Con que frecuencia la empresa realiza reconocimientos a los 
colaboradores por sus destacadas labores?? 

  
 

  

SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO 

11 
¿Considera que el entorno físico del área de la Gerencia Postal  cuenta 
con la iluminación y temperatura adecuada? 

  
 

  

12 
¿La empresa realiza actividades para disminuir el estrés en el trabajo 
(capacitaciones de pausas activas, charlas sobre el estrés, charlas 
dinámicas, juegos motivacionales, etc.)? 

  
 

  

13 
¿Los colaboradores van con frecuencia a la asistencia médica de la 
empresa (tópico, medico ocupacional)?   

  
 

  

14 

Los equipos y herramientas (los muebles), correspondientes al área de 
la Gerencia Postal, son los idóneos para ejercer sus funciones 
(Ergonomía: las mesas e instalaciones tienen las  características 
propicias según el trabajador de tal forma que se reduce la necesidad 
del esfuerzo físico). 

  

 

  

15 
¿Cuál es la frecuencia de las capacitaciones y/o charlas acerca de 
prevención de accidentes? 
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCIÓN LABORAL   

 

Género: ( ) Femenino  ( ) Masculino   ( ) Prefiero no indicarlo 

Edad: _________________________________ 

Tiempo Laborando en la Empresa: ____________________________ (en años) 

 

Estimado Colaborador(a). 

El presente instrumento forma parte del trabajo de investigación titulada: ‘‘La Gestión 

del talento Humano y la Satisfacción laboral en la empresa Servicios Postales del Perú 

S.A (SERPOST), Gerencia Postal, Sede Tomas Valle, 2019’’ Por esta razón, le pedimos su 

participación, desarrollando cada pregunta de una manera objetiva y veraz. 

La información es confidencial y reservada, ya que los resultados se manejarán solo para 

la investigación. 

Le agradezco de antemano su valiosa colaboración. 

INSTRUCCIONES:  

- Marque con una “X” la alternativa que crea usted sea conveniente según a los 

valores mostrados en la tabla:  

 

Nunca Casi Nunca Algunas Veces Casi Siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

Fuente: Elaboración Propia 

Duración: 10 a 15 minutos. 
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SATISFACCION  LABORAL 

 
N° 

 
ITEMS  N
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 C
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ec
es

  

C
as

i  
Si

em
p

re
 

Si
em

p
re

 

CONDICIONES DE TRABAJO  1 2 3 4 5 

1 
¿Considera usted que existe un buen clima laboral (relación entre 

los colaboradores)   en el centro de trabajo?   
 

  

2 
¿La empresa realiza supervisión constante y brinda soluciones de 

manera inmediata a las falencias encontradas?   
 

  

RELACION CON SUPERIORES 

3 
¿Considera que su jefe inmediato se comunica de manera precisa y 
frecuente? 

  
 

  

4 ¿Usted se comunica con su jefe de manera  frecuente?      

5 
¿Considera usted que existe comunicación frecuente y precisa 
entre los colaboradores de la empresa? 

  
 

  

DESEMPEÑO EN EL  TRABAJO 

6 
¿Se siente identificado con las determinadas funciones que realiza 
en su puesto de trabajo? 

  
 

  

7 
¿La empresa brinda suficiente autonomía a los colaboradores para 
que realicen sus tareas? 

  
 

  

8 
¿El jefe inmediato brinda retroalimentación (comparte 
observaciones del desempeño laboral del trabajador) con respecto 
a las tareas ejercidas? 
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Anexo 6: Validez de instrumentos por Jueces Expertos 
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Anexo 7: Constancia emitida por la institución donde se realizó la investigación 

 

 

 



136 
 

 

Anexo 8: Convocatoria No 014-2020 SERPOST  
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Anexo 9: Convocatoria No 018-2020 SERPOST 
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Anexo 10: Convenio de Gestión 2019 - FONAFE y Serpost 
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Anexo 11: Indicadores del Convenio de Gestión 2019 – FONAFE y Serpost 

 


