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RESUMEN 

 

El trabajo de investigación titulado: Gestión del talento humano y la calidad de 

servicio en una entidad de salud castrense Lima, 2023; cuyo propósito fue 

demostrar la existencia de una relación positiva y significativa. El estudio se 

sustentó en el enfoque cuantitativo de tipo básico, de diseño no 

experimental, transversal y correlacional. Se utilizaron dos cuestionarios de 

encuesta para recolectar información de los 304 colaboradores de la entidad 

de salud, las encuestas fueron validados por juicio de expertos, 

precisamente por tres especialistas en la temática evaluada. Mientras que, 

en cuanto a la confiabilidad ambos cuestionarios de encuesta obtuvieron un 

índice de confiabilidad alfa de Cronbach superior al valor superior al punto 

de referencia (> 0.8). En cuanto a los hallazgos más resaltantes se tuvo que, 

el 50% de los encuestados sostienen que la gestión del talento humano es 

deficiente, y solo el 15.5% afirma que es eficiente. En cuanto a la calidad de 

servicio se halló que el 53.3% señala que el nivel es bajo, y el 9.5% refiere 

que es de nivel alto. En tal sentido, la gestión del talento humano se 

relaciona de manera positiva, significativa (p-valor= .000) y muy fuerte (rho= 

.753) con la calidad de servicio. 

 

 

Palabras clave: calidad, entidad de salud, gestión pública, recursos humanos. 
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ABSTRACT 

 

The research work entitled: Human talent management and quality of service in 

a military health entity in Lima, 2023; whose purpose was to demonstrate the 

existence of a positive and significant relationship. The study was based on a 

basic quantitative approach, non-experimental, cross-sectional and correlational 

design. Two survey questionnaires were used to collect information from the 304 

collaborators of the health entity; the surveys were validated by expert judgment, 

precisely by three specialists in the evaluated subject matter. In terms of 

reliability, both survey questionnaires obtained a Cronbach's alpha reliability 

index higher than the value above the reference point (> 0.8). As for the most 

outstanding findings, 50% of the respondents stated that human talent 

management is deficient, and only 15.5% stated that it is efficient. As for the 

quality of service, 53.3% stated that the level was low, and 9.5% said it was high. 

In this sense, human talent management is positively, significantly (p-value= 

.000) and very strongly (rho= .753) related to service quality. 

 

 

 Keywords: quality, health entity, public management, human resources.
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I.  INTRODUCCIÓN 

Se reconoce que gestión del talento humano (GTH) constituye un aspecto 

importante para toda entidad ya sea esta pública o privada, así como la calidad 

del servicio (CS), toda vez que de estas variables depende el desarrollo o fracaso 

de cualquier organización (Apolo-Pérez et al., 2020) al mostrar injerencia en 

distintos aspectos como el ambiente de trabajo, y el estímulo laboral (Vera-

Barbosa y Blanco-Ariza, 2019). Es preciso señalar que entre los efectos de la 

Pandemia Covid-19 tiene que ver con que los colaboradores de las 

organizaciones tienen otras expectativas en cuanto al trabajo que realizan desde 

la semipresencialidad y en cuanto al tema económico, lo cual viene generando 

fricciones con quienes se encargan de gestionar los recursos humanos, es así 

que se conoce que el 83% de los trabajadores de 194 países prefieren un trabajo 

híbrido, y el 63% de las empresas en el mundo ya lo viene implementando 

(Accenture, 2022), aunado a ello se tiene que el 62% de los encuestados 

manifiesta que el bienestar es un factor decisivo para cambiar a un nuevo puesto 

de trabajo (Meister, 2021). 

 La pandemia por la Covid-19 ha tenido un impacto devastador en el sector 

de la salud a nivel global, especialmente en los países subdesarrollados. Según 

un informe de la Organización Panamericana de la Salud (2020), un total de 18 

países se vieron obligados a interrumpir su funcionamiento, mientras que en dos 

países los servicios de salud se paralizaron por completo. Estas medidas reflejan 

la magnitud de la crisis y la urgencia de abordar sus consecuencias en el ámbito 

sanitario. La Organización Mundial de la Salud (2020) ha destacado que la 

deficiente CS está directamente asociado con el 15% de fallecimientos en 

aquellos países con un nivel de ingreso medio y bajo. Esta estadística revela la 

urgencia de mejorar la CS de salud en estas regiones, donde los recursos son 

limitados. En el caso específico del Perú, los resultados de una evaluación 

llevada a cabo por la Defensoría del Pueblo en 838 establecimientos del primer 

nivel de atención revelan una situación preocupante. Según el informe 

(Defensoría del Pueblo, 2022), el 76% de estos establecimientos muestra una 

capacidad instalada inadecuada. Aunque este porcentaje representa una ligera 

disminución en comparación con el informe del 2020, que registró un 77.78%, 
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sigue observándose la escasez de recursos y la urgente implementación de 

mejoras en la infraestructura. Además, la supervisión también destaca que la 

problemática no se limita únicamente a la infraestructura, sino que también se 

evidencia una escasez de personal especializado. Esta falta de recursos 

humanos capacitados dificulta aún más la provisión de una atención médica 

adecuada en el país. 

En relación a la entidad de salud castrense ubicada en el distrito de Jesús 

María, correspondiente a la provincia de Lima, es importante señalar que 

también ha enfrentado desafíos considerables debido a la Covid-19. Los efectos 

de la crisis sanitaria expuso las deficiencias en los servicios de salud que presta 

esta entidad, por lo que ha tenido que adaptarse y tomar medidas para garantizar 

la atención médica en un entorno desafiante, las limitaciones ya existentes en lo 

que respecta a GTH se vieron seriamente comprometidas y en ocasiones se 

pudo apreciar un incremento considerable en dichos aspectos negativos, pues 

la asignación de personal para dicha entidad en muchas ocasiones se lleva a 

cabo sin respetar los criterios relacionados a los cuadros de asignación de 

puestos emanados por el Comando; por tal motivo y siendo conscientes de que 

la calidad de servicio tiene como una de sus bases principales la confiabilidad, 

la cual se basa en el grado de aceptación y credibilidad que se obtiene del 

personal usuario de la Entidad de salud, es claramente visible que el servicio 

brindado evidencia falencias puesto que el personal asignado a los diferentes 

puestos laborales muchas veces carece de la experiencia o capacitación integral 

para desempeñarse de forma eficiente, lo cual en resumidas cuentas concluye 

en una fallida entrega del servicio de salud. Teniendo como base los párrafos 

antes mencionados, podemos inferir que el problema a tratar radica en base a 

como la gestión adecuada del talento de personal puede mejorar o no, la calidad 

del servicio que entrega la entidad de salud teniendo en consideración que 

mientras se cuenten con mejores características tanto de personal como de 

aspectos tangibles, la calidad entregada y el nivel de satisfacción contempla 

niveles adecuados. 

Considerando lo expresado en los párrafos precedentes y siguiendo las 

orientaciones de Hurtado (2015) se formula el siguiente problema general de 



3 
 

investigación: ¿Cuál es la correspondencia que existe entre la gestión del talento 

humano y la calidad del servicio en una entidad de salud castrense de Lima, 

2023?. Así mismo, el estudio se justifica en tres aspectos prioritarios según lo 

especifican Álvarez-Risco (2020) y Fernández-Bedoya (2020). En cuanto a la 

justificación de tipo teórica, en la medida que procura ampliar el corpus teórico 

existente en cuanto a las variables GTH y la calidad del servicio en una entidad 

de salud castrense, toda vez que la entidad cuenta con una cultura 

organizacional distinta a otras correspondientes al sector público de la salud. En 

la justificación metodológica, por tratarse de un estudio con modalidad 

cuantitativa, aportó en cuanto a la determinación del muestreo utilizado el 

software StatsTM, así como con instrumentos de recolección de datos con validez 

de contenido mediante juicio de expertos en las temáticas evaluadas; así mismo 

confiables, evaluados a través de la división por mitades. Finalmente, en lo 

referido a la justificación práctica, existe la necesidad de aportar en 

recomendaciones viables para contribuir con mejores servicios a la ciudadanía 

desde el mejor desenvolvimiento de GTH. 

Es por ello que el trabajo de investigación tiene como objetivo general: 

Demostrar la correspondencia que existe entre la GTH y la calidad del servicio 

en una entidad de salud castrense. Mientras que los objetivos específicos: (a) 

Demostrar la correspondencia que existe entre la GTH y los elementos tangibles 

en una entidad de salud castrense de Lima, 2023; (b) Demostrar la 

correspondencia que existe entre la GTH y la confiabilidad en una entidad de 

salud castrense de Lima, 2023; (c) Demostrar la correspondencia que existe 

entre la GTH y la capacidad de respuesta en una entidad de salud castrense de 

Lima, 2023; y (d) Demostrar la correspondencia que existe entre la GTH y la 

seguridad en una entidad de salud castrense de Lima, 2023; y (e) Demostrar la 

correspondencia que existe entre la GTH y la empatía en una entidad de salud 

castrense de Lima, 2023.  

Finalmente, la hipótesis general queda expresada como: La gestión del 

talento humano se corresponde con la calidad del servicio en una entidad de 

salud castrense de Lima, 2023, y en cuanto a las hipótesis específicas estas son: 

(a) La GTH se corresponde con los elementos tangibles en una entidad de salud 
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castrense de Lima, 2023; (b) La GTH se corresponde con la confiabilidad en una 

entidad de salud castrense de Lima, 2023; (c) La GTH se corresponde con la 

capacidad de respuesta en una entidad de salud castrense de Lima, 2023; (d) 

La GTH se corresponde con la seguridad en una entidad de salud castrense de 

Lima, 2023; y (e) La GTH se corresponde con la empatía en una entidad de salud 

castrense de Lima, 2023. 
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II.  MARCO TEÓRICO 

En este apartado se procedió a describir los aportes de investigaciones 

relacionadas a la problemática de investigación. Es así que en un primer 

momento se presentó a los autores de mayor relevancia en el ámbito 

internacional. 

 En un reciente estudio realizado por Verdesoto y Durán (2023) se exploró 

la conexión entre la GTH y la CS en el área de la salud. La investigación se 

fundamenta en el enfoque cuantitativo y un diseño correlacional, y contó con la 

participación de 124 colaboradores como muestra. Durante el estudio, se 

aplicaron dos cuestionarios de encuestas a los participantes. Entre los 

resultados, se observó que el 55.6% de la muestra estaba conformada por 

mujeres, lo que sugiere una presencia significativa de mujeres en el campo de la 

salud. Además, el 38.7% de los participantes se encontraba dentro del rango 

etario de 28 a 37 años, lo que indica una representación importante de individuos 

en esta franja de edad. En cuanto a la composición étnica, el grupo mestizo fue 

el mayoritario, abarcando un 87.9% de la muestra. Uno de los hallazgos más 

destacados del estudio fue que existió una correspondencia significativa, directa 

y moderada intensidad (rho=0.46) entre las variables analizadas, es decir, entre 

la GTH y la CS en el área de la salud. Esto sugiere que una efectiva GTH puede 

tener un impacto positivo en la CS proporcionado en este ámbito. 

Específicamente, se encontró una conexión de nivel alto (0.73) entre la GTH y 

las dimensiones seguridad y empatía de la CS. 

También, se contó con los aportes de AlQershi et al. (2022) quienes 

publicaron un estudio empírico cuyo propósito fue examinar si la GTH y el 

desempeño empresarial de algunos centros de salud de Malasia tienen algún 

tipo de relación, siendo como tal un estudio cuantitativo, de diseño correlacional, 

y en cuanto a la muestra esta fue aleatoria y se conformó por 174 directores 

generales del país asiático, a quienes se le aplicó encuestas en línea, la mayoría 

(106) de los participantes tuvieron más de 35 años, 93 contaban con un rango 

de experiencia laboral entre 10 y 20 años, 143 eran mujeres, 148 eran graduados 

y solo 25 contaban con un posgrado. Afirmaron como principal conclusión que el 

capital humano es un factor mediador en la relación de las variables analizadas, 
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toda vez que según el modelo de ecuaciones estructurales se obtuvo un R2 de 

0.79, lo cual representa un 0.423 de coeficiente de correlación equivalente. En 

cuanto al porte se tiene que dicho estudio considera los servicios públicos de 

salud, además se utiliza una novedosa propuesta para evaluar la manera en que 

se viene desarrollando la GTH desde las dimensiones mentalidad y estrategia 

que no ha sido usado para estudios en el ámbito de la salud. 

También, se tomó en cuenta los aportes de Paredes y Santos (2022) 

quienes publicaron los hallazgos de una investigación referida a la CS y la 

satisfacción, por tanto se correspondió al enfoque cuantitativo de diseño 

correlacional, trabajando con 384 elementos muestrales, asegurados en 

hospitales del Ecuador, aplicándose dos cuestionarios de encuesta y cuyos 

resultados más relevantes fueron que en cuanto a la primera variable el 34% de 

los asegurados perciben una ineficiente calidad de atención que ofrecen los 

hospitales y con un 31% no se encuentra satisfecho en la atención recibida; 

presentó además como conclusión general que entre las variables analizadas 

existió un nexo positivo fuerte (rho=0.799) y significativo. 

Así mismo, Jaramillo y Silva (2020) publicaron su estudio referido a GTH 

y el desarrollo de capacidades dinámicas en una entidad educativa de nivel 

superior, cuyo propósito fue el examinar su relación, se correspondió al enfoque 

de corte cuantitativo de diseño correlacional, cuya muestra de tipo censal de 50 

colaboradores a quienes se les aplicó cuestionarios con una escala tipo Likert. 

Entre los resultados más relevantes se tiene que ambas variables e incluso en 

cada una de sus dimensiones se observó que la recurrencia de los datos tuvo 

una tendencia negativa (opciones de respuesta nunca y casi nunca), 

concluyendo que la relación entre estas es considera como significativa (p<0.05), 

directa y alta (r=0.85). El principal aporte del estudio a la investigación esta 

referida a señalar que las capacidades dinámicas se encuentran vinculadas con 

las condiciones del colaborador para desempeñar su función de la mejor manera, 

lo cual se vincula con al menos uno de los criterios cuando nos referimos al 

termino calidad. 

 Finalmente, se contó con los aportes de Kuntonbutr y Sangperm (2019) 

publicaron un estudio cuya finalidad estuvo referida a investigar si entre GTH en 
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organizaciones del sector público y la satisfacción del cliente tienen vinculación 

empírica y no solo teórica, por lo que la investigación de enfoque cuantitativo de 

diseño correlacional, siendo 176 elementos muestrales, directivos de entidades 

públicas de Tailandia, para lo cual se aplicaron encuestas. Entre sus principales 

resultados se tiene que la primera variable ha sido reconocida como un factor 

clave en el rendimiento de los directivos, y en cuanto a su conclusión general y 

específicas se afirma que en cuanto a la primera variable y sus dimensiones 

comportamiento de la ciudadanía organizativa y el compromiso laboral de la GTH 

si se relacionan con la satisfacción del cliente de manera significativa (p<0.01) y 

de nivel moderado (0.49). 

Así mismo, entre los estudios nacionales se consideró los aportes de 

Villacorta (2021) quien publicó su trabajo de investigación, cuyo propósito fue 

verificar si la GTH y la CS públicos se encuentran relacionados, se fundamentó 

en el abordaje cuantitativo, bajo un diseño correlacional y una muestra de tipo 

probabilística equivalente a 45 servidores de una municipalidad, aplicándoseles 

cuestionarios de encuesta, y cuyos principales resultados se tiene que, en cuanto 

a la primera variable la recurrencia de los datos se concentra en el nivel regular 

(42.2%), y con un 37.8% en cuanto a la segunda variable; y como conclusión 

general se afirmó que existe una relación entre las variables tipificada como 

directa, significativa, alta (rho=0.784). 

También, se contó con los aportes de Mendivel et al. (2020) cuyo 

propósito fue evaluar si la gestión administrativa se relaciona con la GTH en una 

entidad de educación superior mantiene una relación empírica, es así que el 

estudio se corresponde a investigaciones de corte cuantitativo y de diseño 

correlacional, con una muestra de 20 trabajadores administrativos que laboraron 

durante el año 2019, aplicándose dos cuestionarios de encuesta. Entre sus 

resultados más saltantes se tiene que a nivel descriptivo la recurrencia de los 

datos se concentra en la categoría bueno de la gestión administrativa (40%) y 

con un 50% en la categoría favorable correspondiente a la segunda variable, y 

como conclusión principal afirmaron que entre las variables analizadas existe 

una conexión directa, significativa y moderada (rho=0.661). 
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Así mismo, Orihuela et al. (2019) publicó una investigación referida a la 

GTH, así como al compromiso organizacional, correspondiéndole una 

investigación de enfoque cuantitativo de correlacional, siendo la muestra 316 

colaboradores de una entidad de educación superior, a quienes se les aplicaron 

cuestionarios de encuesta. Entre sus principales resultados se tuvo que la 

recurrencia de los datos se dio en el nivel bueno para ambas variables 

analizadas, cuyos porcentajes fueron 59.5% y 55.4% respectivamente, y en 

cuanto a su principal conclusión se tuvo que entre las variables evaluadas si 

existe una correlación muy alta (rho=0.912) y directa desde la percepción de los 

colaboradores. 

Además, se contó con los aportes de Paripancca (2019) quien publicó un 

estudio cuyo objetivo general fue demostrar que la CS y la satisfacción de los 

usuarios son variables relacionadas, es por ello que se basó en un enfoque 

cuantitativo de diseño correlacional, para lo cual trabajó con una muestra de 261 

usuarios referidos de un hospital de relación público privado, para ello se 

utilizaron dos cuestionarios de encuesta, y cuyos resultados más relevantes 

provenientes del recojo de los datos fueron que el 93.9% indicaron que la calidad 

es de nivel medio, así mismo se cuenta con el mismo valor porcentual en cuanto 

al nivel medio referido a la satisfacción de los usuarios, finalmente también se 

afirmó como conclusión general que existe entre las variables analizadas una 

relación (Tau_b de Kendall=0.214) significativa (p<0.05). 

Se referenció también a Montalvo et al. (2020) quien publicó los resultados 

de una investigación referida a la CS relacionada con la satisfacción del usuario 

en un entidad de salud ubicada en la región natural de la selva, por tanto se 

desarrolló bajo un enfoque cuantitativo de diseño correlacional, trabajando 152 

usuarios, aplicándose dos cuestionarios de encuesta y cuyos resultados más 

relevantes se tuvo que el 65.1% de los encuestados percibieron que la CS es de 

nivel regular, y un 45.4% manifestaron que se encuentran parcialmente 

satisfechos; y en cuanto a la conclusión general se afirmó que entre las variables 

analizadas existió una vinculación significativa, de nivel moderado (rho=0.590). 

Medina (2021) consideró como propósito de su publicación la de evaluar 

la asociación de la GTH y la CS. Se trato de una investigación cuantitativa, 
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descriptiva correlacional, se contó como población 90 empleados del Gobierno 

Regional de Ayacucho, se obtuvo una muestra de 73, los que participaron en el 

cuestionario aplicado. En los resultados se encontró en la relación de las 

variables 0,333 que se considera como positiva y moderada. Entre el talento 

humano y elementos tangibles la correlación fue 0,442 y con la capacidad de 

respuesta y la fiabilidad fue de 0,280. Se tuvo como conclusión que al desarrollar 

una buena GTH. 

Finalmente, se contó con los aportes de López (2018) cuyo estudio tuvo 

como propósito demostrar si entre la GTH y la CS público existió una relación, 

por lo que se correspondió a un enfoque cuantitativo, con un diseño 

correlacional, es así que se recolectó información de 500 usuarios del servicio 

público a través de dos cuestionarios de encuestas, siendo entre sus principales 

resultados que el 6% de los encuestados afirman que la experiencia de los 

funcionarios es pésima y el 45% señala que es regular, en esta misma línea la 

tendencia es negativa en cuanto a la dimensión habilidades y competencias 

laborales ya que se muestra un nivel pésimo y el 36% señaló que esta dimensión 

se mostró en el nivel regular ; y como conclusión general se afirmó la existencia 

de una correlación muy alta (r=0.902) y significativa (p<0.05). El aporte de los 

estudios nacionales se focalizó en señalar que la GTH muestra una problemática 

generalizada en las organizaciones del Estado, y en el área de la salud, lo cual 

implica que es una variable desatendida en las políticas públicas, además de 

afirmarse categóricamente la existencia de una relación no solo teórica sino 

empírica. 

Habiendo realizado una descripción de los aportes más resaltantes 

realizados por investigadores del ámbito internacional y nacional, se desarrolla 

a continuación el abordaje de las bases teóricas referidas a las variables y 

dimensiones consideradas en el estudio.  

Es así que, considerando el orden de presentación del título de 

investigación se inicia con la presentación de los aspectos teóricos referidos a la 

gestión del talento humano (GTH). Respecto a ello, diversos autores refieren que 

en la actualidad el factor humano viene retomando una mayor importancia en el 

éxito de cualquier organización, más aún frente a la necesidad de contar con 
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personal con nuevas habilidades en el cumplimiento de tareas, y la presencia de 

situaciones económicas, sociales y políticas que trastocan la consolidación de 

las metas organizacionales (Ramírez et al., 2019; Whysall et al., 2019), por lo 

que existe la necesidad de que el recurso humano se gestione adecuadamente 

y de modo profesional y especializado (Chan et al., 2020; Gaspar-Castro, 2021).  

En este sentido, la variable se sustenta en la Teoría X e Y de McGregor 

la misma que fuera publicada en 1960, y que como premisa fundamental está 

referida a enfatizar que el empleado no es un elemento pasivo en la organización 

(Teoría X) sino más bien un recurso clave (Teoría Y) para alcanzar los objetivos 

institucionales en tanto y cuanto esta le proporcione condiciones necesarias para 

alcanzar el desarrollo de su potencial máximo y la satisfacción de sus 

necesidades (Madero-Gómez y Rodriguez-Delgado, 2018). En este sentido, es 

el enfoque de gestión estratégica el más cercano a explicar la variable analizada, 

dicho enfoque considera al colaborador como un elemento clave para definir la 

misión, visión y los objetivos de la organización, teniendo como consecuencia 

natural la búsqueda de beneficios, competitividad y la sostenibilidad, y donde los 

recursos humanos representan la prioridad para la organización desplazando en 

importancia a otros tipos de recursos tales como los de tipo financieros, 

tecnológicos y naturales. Por tanto, son las personas el principal activo de toda 

organización (Gallardo, 2021; Gaspar-Castro, 2021; Valderrama, 2021)  

Para el presente estudio se asume la definición conceptual propuesta por 

Mahfoozi et al. (2018) quien afirma que la GTH se entiende como: 

Todas las actividades de atracción, identificación, desarrollo, 

compromiso, retención, conciencia interpersonal y competencias 

para crear un sistema en el que se integren las necesidades, las 

posibilidades, los valores, las expectativas, el rendimiento y el 

reconocimiento (pp.18-19). 

De lo expuesto se infiere que, frente a las condiciones actuales de la 

globalización, la alta competitividad, la exigencia por la calidad, el permanente 

desarrollo de la tecnología (Acurio et al., 2020; Mohammed et al. 2018), existe la 

necesidad de que la GTH promueva no solo la atracción, sino también el 

desarrollo y retención de los colaboradores del más alto rendimiento laboral para 



11 
 

lograr las metas de la organización. En suma, la GTH es esencial para cualquier 

organización, ya que una fuerza laboral motivada, comprometida y bien 

capacitada puede incrementar la productividad y rentabilidad de la entidad 

pública o privada, mejorar la satisfacción de los usuarios y ayudar a la 

organización a mantener una ventaja competitiva. 

En cuanto a las dimensiones se aborda la propuesta realizada por los 

investigadores Mahfoozi et al. (2018) quienes presentan como dimensiones de 

la GTH a los siguientes: 

Mentalidad de gestión del talento, se refiere a una manera de pensar tanto 

a nivel individual como organizacional, con el objetivo de fortalecer la relación 

entre las personas y la organización a través de la alineación de valores 

fundamentales, creencias, ética y propósito del colaborador con las metas de la 

organización. Esta mentalidad enfatiza el desarrollo y aprovechamiento del 

talento de las personas dentro de la organización, reconociendo que el capital 

humano es un activo invaluable y que invertir en su crecimiento y satisfacción 

puede generar resultados positivos a largo plazo. Los autores mencionan varios 

criterios para evaluar esta mentalidad: (a) atracción, el cual se refiere a la 

capacidad de atraer a los mejores talentos del mercado. Esto implica 

implementar procesos de reclutamiento y selección eficientes, utilizar canales de 

reclutamiento adecuados (como redes sociales, plataformas de empleo y 

referencias de empleados) y promover una cultura organizacional atractiva; (b) 

identificación, que consiste en evaluar las capacidades necesarias para lograr 

los objetivos estratégicos de la entidad. Esto implica identificar las brechas de 

talento existentes y previstas, y definir los perfiles necesarios para los distintos 

roles dentro de la organización; (c) desarrollo del talento, el cual reconoce que el 

talento no es estático y que las personas pueden crecer, aprender y mejorar con 

el tiempo. Para promover este desarrollo continuo, es necesario brindar 

oportunidades de capacitación, mentoría y retroalimentación constante, 

permitiendo que los empleados adquieran nuevas habilidades y conocimientos, 

y alcancen su máximo potencial; y (d) desarrollo de relaciones positivas, el cual 

requiere tiempo, esfuerzo y compromiso. Al invertir en la construcción de 
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conexiones saludables, se pueden disfrutar de relaciones más satisfactorias y 

fortalecer la red de apoyo al interior de las organizaciones (pp.3-4). 

Estrategia de gestión del talento, se entiende cómo la interrelación de tres 

aspectos relacionados con el compromiso organizacional, la motivación y el 

desempeño laboral exitoso. Es un enfoque planificado y sistemático para atraer, 

desarrollar, retener y aprovechar el talento de las personas dentro de una 

organización. Aquí hay algunos elementos clave que pueden formar parte de una 

estrategia efectiva de gestión del talento humano. Del mismo modo, los autores 

Mahfoozi et al. (2018) señalan que esta dimensión se encuentra conformada por 

tres criterios: (a) compromiso del talento implica establecer un ambiente laboral 

propicio que fomente una relación equilibrada entre la vida personal y el trabajo. 

Además, implica reconocer y recompensar el rendimiento excepcional, 

proporcionar oportunidades de crecimiento y promoción interna, así como 

promover una cultura de colaboración y valores compartidos; (b) retención del 

talento, se refiere a la comprensión de la importancia de retener a los 

profesionales altamente cualificados para el éxito de una organización. Esto 

implica crear un entorno laboral propicio, de modo que los colaboradores se 

sientan apreciados, motivadas y comprometidas con los objetivos y valores de la 

empresa. Además, se requiere establecer políticas y prácticas que fomenten un 

equilibrio entre el trabajo y la vida personal, así como brindar oportunidades de 

crecimiento y desarrollo profesional; (c) competencias relacionadas al trabajo, 

estas competencias son habilidades, conocimientos y características personales 

que permiten a los profesionales desempeñarse eficazmente en sus roles (pp.3-

4).  

En lo referido a la variable calidad de servicio (CS), la teoría en la cual 

tiene su base se denomina la teoría de la calidad total, la cual representa la 

evolución natural de lo que se entiende por calidad, desde la realización 

adecuada de tareas independiente del costo y del esfuerzo empleado, hasta la 

tendencia actual enfocada en satisfacer permanentemente al usuario de los 

bienes y/o servicios (Delgado et al., 2018).  

La noción de calidad se refiere a las características inherentes a un 

producto o servicio el mismo que tiene la capacidad de satisfacer plenamente la 
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necesidad del usuario, partiendo de la identificación de oportunidades de mejora. 

Esto implica tener en cuenta las percepciones que los usuarios tienen sobre los 

servicios ofrecidos por entidades públicas y/o privadas (Cevallos et al., 2018; 

Torres y Luna, 2022). En este estudio en particular, se adoptó la definición 

propuesta por Al-Damen (2017) para la variable de calidad, quien la define en el 

contexto de los servicios brindados por un centro hospitalario como: "las 

características y prestaciones que satisfacen o superan las necesidades y 

expectativas de los pacientes" (p.139). Por lo tanto, la calidad del servicio es uno 

de los factores gravitantes que los usuarios consideran al elegir entre bienes y/o 

servicios en los mercados altamente competitivos de hoy en día. En 

consecuencia, la calidad del servicio en las organizaciones se vuelve un factor 

diferenciador frente a sus competidores y mejorar la satisfacción del cliente 

puede contribuir al éxito de la organización. 

Respecto a las dimensiones de la CS se consideró a la propuesta 

realizada por Parasuraman et al. (1988), que Al-Damen (2017) lo describe de la 

siguiente manera:  

Elementos tangibles, son aquellos aspectos físicos o visibles, referidos a 

los aspectos concretos del entorno, las instalaciones, los equipos y los materiales 

utilizados en la prestación del servicio, y tiene como indicadores a la apariencia 

de las instalaciones (ambientes de trabajo), de equipos y la apariencia de los 

empleados. En tal sentido, un entorno hospitalario agradable y bien cuidado crea 

una sensación de confianza y seguridad en los usuarios. Además, los elementos 

tangibles también pueden influir en la percepción de la competencia y 

profesionalismo del personal médico y de enfermería. 

Fiabilidad, se refiere a la rapidez y eficiencia con la que una organización 

puede satisfacer las necesidades, requerimientos o consultas de sus clientes, y 

está relacionado con la capacidad de la organización para cumplir con lo ofrecido 

y no cometer errores. En el ámbito de la salud, la fiabilidad se refiere a la 

capacidad de un hospital para brindar servicios de manera confiable y 

consistente, cumpliendo con las expectativas y promesas establecidas, lo cual 

influye en su reputación y garantiza una atención consistente. 
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Capacidad de respuesta, es la habilidad de actuar de modo efectivo y 

oportuno a las solicitudes de los clientes, proporcionando soluciones y brindando 

el apoyo necesario. Una buena capacidad de respuesta puede mejorar la 

satisfacción del cliente, generar confianza, fortalecer la relación con los clientes 

y diferenciar a una organización de otra, y tiene como indicadores a la voluntad 

de ayuda a los usuarios, así como la rapidez y agilidad para prestar el servicio. 

Asimismo, se refiere a la disposición y agilidad de un hospital para atender las 

demandas y necesidades de los pacientes de manera oportuna y efectiva, 

también está relacionada con la capacidad de adaptación a las necesidades 

cambiantes de los pacientes, lo cual implica tener la flexibilidad y la capacidad 

de ajustar los servicios y recursos en función de la demanda, lo que incluye la 

disponibilidad de personal médico y de enfermería, así como la disponibilidad de 

equipos y suministros necesarios. 

Seguridad, es un factor valioso en cuanto a la CS, especialmente en 

sectores como la salud, la banca, la aviación, la industria alimentaria y cualquier 

otro donde la seguridad y protección de los clientes sean fundamentales. La 

seguridad se refiere a la protección y prevención de daños físicos, financieros o 

de otra índole que puedan sufrir los clientes mientras utilizan un servicio. Cuando 

los clientes se sienten seguros al utilizar un servicio, están más dispuestos a 

mantener una relación a largo plazo con la empresa y a recomendarla a otros, y 

tiene como indicadores el profesionalismo y el conocimiento de los empleados, 

así como su capacidad para inspirar confianza y seguridad; además de gestionar 

y controlar los riesgos y peligros; la veracidad, la ética y confianza en el servicio 

que se ofrece. 

Empatía, es fundamental cuando se evalúa la CS, ya que se asocia 

directamente con la capacidad de comprender y responder a la necesidad, 

emoción y expectativa de cada cliente. La empatía implica ponerse en el lugar 

del cliente, comprender sus preocupaciones, demostrar interés genuino y tratarlo 

con amabilidad y respeto, y cuenta con indicadores referidos a la atención 

esmerada e individualizada, así como la facilidad de acceso a la información, la 

existencia de información completa y real en una lengua comprensible, 

capacidad de escucha y el esfuerzo no solo por conocer las necesidades sino la 
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de atenderlas. En el ámbito de la salud, la empatía se refiere a la capacidad del 

personal médico y de enfermería para comprender y responder a las 

necesidades emocionales y psicológicas de los pacientes, demostrando una 

actitud de compasión y cuidado. En tal sentido, la empatía se manifiesta a través 

de una comunicación efectiva, tanto verbal como no verbal. Esto implica 

escuchar activamente al paciente, mostrar interés genuino en sus 

preocupaciones, proporcionar información clara y comprensible, y brindar apoyo 

emocional. También implica mostrar respeto, cortesía y sensibilidad hacia las 

necesidades individuales de cada paciente (p.11). 
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III.   

3.1.   

3.1.1. Tipo de investigación 

El estudio tuvo como base el paradigma positivista, porque considera a la 

realidad objeto de estudio como absoluta y totalmente aprensible, asimismo, no 

existirá de parte del investigador una interacción con el objeto de estudio, 

finalmente, se realizaron mediciones del fenómeno de estudio. En coherencia 

con lo descrito líneas arriba, el enfoque utilizado fue el cuantitativo, toda vez que 

a partir de la recolección de datos fue necesario probar las hipótesis haciendo 

uso de herramientas estadísticas (Ñaupas et al., 2018; Ramos, 2015; Sabariego, 

2009). 

 En cuanto al tipología de la investigación realizada, se colige a una de tipo 

básica, toda vez al no tener propósitos aplicativos inmediatos, se encuentra 

centrada en ampliar y profundizar el corpus teórico respecto de una realidad 

concreta (CONCYTEC, 2018; Esteban, 2018; Valderrama, 2013). En cuanto al 

nivel de investigación, el estudio es relacional, toda vez que, respecto de las 

variables a ser evaluadas, se busca a través del valor de probabilidad no solo 

determinar el vínculo entre estas, sino también verificar que tan fuerte es la 

relación existente. Este tipo de estudios se ubican en el inmediato superior 

respecto del nivel descriptivo y un nivel menor respecto de estudios de corte 

explicativo (Espinoza-Pajuelo y Ochoa-Pachas, 2021). 

3.1.2. Diseño de investigación 

Considerando la formulación de las hipótesis de investigación y la necesidad de 

una estructura esquematizada para el control de las variables (Ñaupas et al., 

2018), y ya que no hubo una manipulación intencional de las variables, el estudio 

se clasificó como no experimental,. Además, se trata de un estudio de naturaleza 

transeccional, donde se recopiló información en un momento específico del 

estudio, y se enfoca en la correlación para determinar no solo la fuerza, sino 

también la dirección de la relación estadística (Hernández-Sampieri y Mendoza, 

2018). Por último, se empleó el enfoque hipotético deductivo como método, 

donde se parte de una hipótesis basada en inferencias de datos teóricos, y se 

METODOLOGÍA

Tipo y diseño de investigación
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llega a conclusiones específicas que deben ser corroboradas (Sánchez y Reyes, 

2015). 

3.2. Variables y operacionalización 

Las variables involucradas en el presente estudio están referidas a la GTH 

definida por Mahfoozi et al. (2018), los mismos investigadores ofrecen una 

propuesta de operacionalización de la variable, es así que refieren que la GTH 

se conforma por dos dimensiones: mentalidad, con cuatro indicadores, y la 

estrategia de la gestión con tres indicadores. La variable en mención es de tipo 

cualitativa. 

Mientras que, en lo referido a la calidad de servicio se asumió la 

conceptualización de Al-Damen (2017). Del mismo modo, el citado autor 

describe las dimensiones teniendo como base lo señalado por Parasuraman et 

al. (1988) quienes refieren que dicha variable se compone de cinco dimensiones: 

elementos tangibles (tres indicadores), fiabilidad (dos indicadores), capacidad de 

respuesta (dos indicadores), seguridad (dos indicadores) y empatía (dos 

indicadores). 

3.2.1. Escala de medición 

La variable, es de tipo cualitativa, por lo que presentan una escala de medición 

ordinal tipo Likert con cinco opciones de respuesta donde: (1) nunca. (2) casi 

nunca, (3) a veces, (4) casi siempre y (5) esta referido a la opción siempre. 

Respecto de la definición conceptual y operacional de las variables 

involucradas en el presente estudio, se describe con mayor detalle en la matriz 

de operacionalización correspondiente al anexo número dos. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población 

La población de estudio es entendida como el grupo de personas que comparten 

ciertas características o propiedades requeridas por la investigación, y al ser esta 

de tipo finita es posible estudiarla con mayor facilidad (Mar et al., 2020; Ñaupas 

et al., 2018). Respecto a la población, esta estuvo conformado por 1443 

colaboradores de un hospital castrense de Lima en el presente año lectivo 2023. 

Los colaboradores pertenecieron a diversas áreas: en el área de sanidad 

se contó con 99 colaboradores, en la condición de enfermero militar se tuvo a 36 
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colaboradores, así mismo se contó con 711 servidores profesionales civiles, 354 

servidores técnico civil, 182 servidores en la condición de auxiliar civil, finalmente 

se consideró como parte de la población a 61 colaboradores del régimen laboral 

CAS. 

La investigación, consideró como criterios de inclusión, los siguientes: 

contar con relación contractual vigente, tener más de 2 años en la entidad de 

salud castrense, se encuentra cumpliendo funciones en el día del recojo de la 

información; y en cuanto a los criterios de exclusión, se tiene que no serán 

considerados a aquellos que se encuentren ausentes el día de recojo de 

información por motivos de licencia o permiso de la entidad. 

3.3.2. Muestra 

Esta se define como una porción, fragmento o subconjunto de la población de 

estudio, sin embargo, reúne las características de la totalidad de esta (Bernal, 

2016; Ñaupas et al., 2018), es por ello que es a partir de la muestra que se 

obtiene la información que se incluirá en el estudio. Es así que, después de 

aplicar la fórmula matemática (Ruiz y Valenzuela, 2022; Sánchez y Reyes, 2006) 

para cuando la población es finita, el tamaño de la muestra fue de 304 

trabajadores de un hospital castrense de Lima. 

3.3.3. Muestreo 

El muestreo se define como el procedimiento a utilizar para seleccionar a los 

integrantes de la muestra de estudio, en este sentido se recurrió al muestreo de 

tipo probabilístico aleatorio simple, ya que de esta manera cualquier integrante 

del universo tiene la probabilidad de incorporarse como integrante de la muestra 

(Bernal, 2016), así mismo, es tipo de muestreo se corresponde con el tipo y 

diseño de investigación (Ñaupas et al., 2018). En el estudio, también se tendrá 

en cuenta los siguientes criterios de inclusión: contar con relación contractual 

vigente, tener más de 2 años en la entidad de salud castrense, se encuentra 

cumpliendo funciones en el día del recojo de la información; y en cuanto a los 

criterios de exclusión, se tiene que no serán considerados a aquellos que se 

encuentren ausentes el día de recojo de información.  

 En vista de que los integrantes de la muestra pertenecen a diversas áreas, 

es por ello que es preciso señalar que el muestreo aleatorio simple se realizó por 
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estrato, siendo que: 21 colabores pertenecen a la sanidad, 8 enfermeros 

militares, 150 servidores profesionales civiles, 75 servidores técnicos civiles, 38 

servidores auxiliares civiles, y finalmente 13 servidores CAS.  

3.3.4. Unidad de análisis 

Fueron considerados los colaboradores de la entidad hospitalaria, es decir a los 

usuarios internos, entre los cuales se puede identificar al personal médico, 

licenciados y técnicos en enfermería, así como al personal que cumple funciones 

administrativas, ya sea en su condición de oficial, suboficial o personal civil de 

una entidad castrense. 

3.4.  Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

En la investigación, se consideró el uso de la técnica de la encuesta, la cual 

presentó afirmaciones cuya respuesta de condición cerrada, es decir cuenta con 

alternativas de respuesta predeterminadas. Así mismo, su principal ventaja es la 

posibilidad de recabar información de una cantidad amplia de participantes en el 

estudio, así como acortar los tiempos de recepción de la información. En este 

sentido, en coherencia con la técnica a ser utilizada le correspondió el 

cuestionario de encuesta, el cual estuvo conformado por un grupo de preguntas 

o afirmaciones relacionadas a las dimensiones de la variable de estudio, y en 

correspondencia directa a los indicadores de las dimensiones (Bernal, 2016; 

Ñaupas et al., 2018). Por tanto, su aplicación puede ser autoadministrada, 

aplicada a través de cuestionarios en línea, como por ejemplo haciendo uso de 

los formularios de Google, así como también se puede aplicar haciendo uso de 

un formato físico (en persona, en contacto directo con el integrante de la muestra 

de estudio). 

 En el estudio presentó dos cuestionarios de encuesta que seguirán los 

procesos de validez y confiabilidad respectivamente, toda vez que estos 

instrumentos fueron adaptados por el investigador basados en las propuestas de 

Mahfoozi et al. (2018) en cuanto a la variable GTH, y de Al-Damen (2017) en lo 

referido a la calidad del servicio. Respecto del proceso de validez, este será 

aplicado a evaluación de juicio de expertos, que para el caso se tiene planificado 

solicitar la validación de tres expertos en el campo de la gerencia y la de 

personal. Finalmente, fue utilizado el estadígrafo Alfa de Cronbach para analizar 
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los datos provenientes de la aplicación de las encuestas a 25 integrantes de la 

muestra, y que se obtuvo un coeficiente superior a 0.8 (Ruiz, 2013) cuyo valor 

calculado es el esperado para instrumentos que recaban percepciones de los 

participantes del estudio. 

 Respecto al proceso de validez, dicho proceso contó con la participación 

de cuatro jueces de trayectoria profesional vinculada a la temática de 

investigación, con grados académicos de doctor en todos ellos. Mientras que, en 

cuanto al proceso de confiabilidad se tiene que se ha realizado la aplicación de 

los instrumentos a muestra piloto de 25 participantes, y al aplicar el estadístico 

Alfa de Cronbach se obtuvo que el coeficiente de confiabilidad respecto del 

cuestionario de GTH fue de 0.889, y en cuanto al cuestionario CS hospitalario el 

valor calculado del índice de fiabilidad fue de 0.912, en ambos casos el hallazgo 

permite afirmar que los instrumentos son calificados como una confiabilidad de 

magnitud muy alta. 

3.5. Procedimientos 

Se tramitó a la Escuela de Posgrado de Lima Norte una carta de presentación, 

con la cual se solicitó a la gerencia de la entidad hospitalaria el permiso 

correspondiente para encuestar al personal de salud de áreas operativas como 

de áreas administrativas. Como segundo momento, se estableció el contacto con 

los participantes del estudio, a los cuales se les aplicó los cuestionarios de 

encuesta, y para mayor facilidad se les compartió el link de acceso a un 

formulario de Google, el mismo que fue remitido a través del aplicativo WhatsApp 

y/o correo electrónico, y cuya sistematización se realizó en el software excel. 

3.6. Método de análisis de datos 

Habiéndose sistematizado la información en una hoja de cálculo de Excel, se 

procedió a reemplazar las respuestas por sus respectivos equivalentes valores 

cuantitativos, para luego ser trasladados al programa estadístico SPSS en su 

versión 26 en español, y una vez presentado las sumatorias por dimensión y su 

correspondiente variable se siguió el procedimiento de recodificación tanto de 

las dimensiones y las variables, y luego se procedió a utilizar el estadígrafo Rho 

de Spearman, y cuyos coeficientes fueron  interpretados según la propuesta de 

Akoglu (2018). 
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3.7.  Aspectos éticos 

Respecto a este apartado, se consideró la propuesta por las investigadoras 

Palencia y Ben (2013) quienes señalaron que todo trabajo de investigación debe 

cumplir con cuatro principios, a decir: beneficiencia, no maleficencia, justicia y 

autonomía. En cuanto a beneficiencia, el presente trabajo de investigación brindó 

recomendaciones precisas a la entidad hospitalaria de modo tal que se 

implementen acciones que permitan mejorar la GTH y la calidad del servicio 

hospitalario; respecto a la no maleficencia, en el presente estudio se aseguró a 

los participantes el anonimato, ya que la información proporcionada solo fue 

utilizada para fines estrictamente académicos, y de conocimiento solo del 

personal a cargo de la investigación, por lo que no fue utilizado para causar algún 

tipo de daño material o psicológico a los elementos muestrales. En lo que 

concerniente al principio de justicia, toda la información proporcionada por los 

encuestados fue valorada por igual, indistintamente de su género, rango militar, 

nivel profesional o función que desempeña. Finalmente, el principio de 

autonomía fue asegurado ya que solo participaron del estudio aquellos que 

mostraron voluntad para hacerlo, es por ello que se les solicitó su 

consentimiento, permitiendo que cada elemento muestral decida participar o no 

como informante.  
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IV. RESULTADOS 

4.1.  Resultados descriptivos 

Tabla 1 

Frecuencias de la gestión del talento humano según niveles 

Variable            Niveles 
Baremos Frecuencia Porcentaje 

GTH Deficiente 22-50  152 50.0 

Regular 51-80 105 34.5 

Eficiente 81-110 47 15.5 

Total  304 100.0 

Nota: Información procedente de los datos (anexo 8) recabados mediante la aplicación de 

encuestas. 

 

 De la información descrita en la tabla 1 se advierte que el 50% de los 

encuestados manifiesta que la GTH en un hospital castrense es de nivel 

deficiente; mientras que la percepción del 34.5% se ubica en el nivel regular. Sin 

embargo, solo el 15.5% de los elementos muestrales refiere que la GTH es de 

nivel eficiente. 

 En tal sentido se colige que la GTH en un hospital castrense en el presente 

año muestra una tendencia de percepción negativa según los encuestados que 

laboran en dicho hospital de Lima.     

 

Tabla 2 

Frecuencias de las dimensiones de la gestión del talento humano según niveles 

Dimensiones Niveles Baremos 
Frecuencia Porcentaje 

(fi) (%) 

Mentalidad Deficiente 13-29 142 46.7 

Regular 30-47 115 37.8 

Eficiente 48-65 47 15.5 

Estrategia Deficiente 9-20 160 52.6 

Regular 21-32 97 31.9 

Eficiente 33-45 47 15.5 

Nota: Información procedente de los datos (anexo 8) recabados mediante la aplicación de 

encuestas. 
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 Según la información descrita en la tabla 2 se advierte que en lo referido 

a la dimensión mentalidad de la GTH el 46.7% de los encuestados refieren que 

el nivel es deficiente; mientras que el 37.8% señala que el nivel es regular; sin 

embargo, el 15.5% percibe que es de nivel eficiente. Por tanto, se puede afirmar 

que existe una tendencia de percepción negativa respecto a la dimensión 

descrita. Respecto a la dimensión estrategia se tiene que el 52.6% refiere que el 

nivel es deficiente, el 31.9% lo percibe como regular y solo el 15.5% señala que 

esta dimensión es de nivel eficiente. En tal sentido, es posible afirmar que existe 

una tendencia de percepción negativa respecto de dicha dimensión. 

 Finalmente, los resultados descriptivos respectos a las dimensiones 

analizadas muestran una distribución similar en cuanto a los niveles mostrados 

por la variable GTH según la percepción de los colaboradores de un hospital 

castrense en el año 2023. 

 

Tabla 3 

Frecuencias de la calidad de servicio según niveles 

Variable                Niveles 
Baremos Frecuencia Porcentaje 

Calidad de 

servicio 

Bajo 22-50 162 53.3 

Medio 551-80 113 37.2 

Alto 81-110 29 9.5 

Total  304 100.0 

Nota: Información procedente de los datos (anexo 8) recabados mediante la aplicación de 

encuestas. 

  

 De la información descrita en la tabla 3 se advierte que el 53.3% de los 

encuestados manifiesta que la CS en un hospital castrense es de nivel bajo; 

mientras que la percepción del 37.2% se ubica en el nivel medio. Sin embargo, 

solo el 9.5% de los elementos muestrales refiere que la CS es de nivel alto. 

 En tal sentido se colige que la CS en un hospital castrense en el presente 

año muestra una tendencia de percepción negativa según los encuestados que 

laboran en dicho hospital de Lima.     

 



24 
 

Tabla 4 

Frecuencias de las dimensiones de la calidad de servicio según niveles 

Dimensiones Niveles Baremos 
Frecuencia Porcentaje 

(fi) (%) 

Seguridad Bajo  4-8 144 47.4 

Medio 9-14 143 47.0 

Alto 15-20 17 5.6 

Capacidad de respuesta Bajo  4-8 119 39.1 

Medio 9-14 158 52.0 

Alto 15-20 27 8.9 

Fiabilidad Bajo  5-11 141 46.4 

Medio 12-18 138 45.4 

Alto 19-25 25 8.2 

Elementos tangibles Bajo  4-8 132 43.4 

Medio 9-14 143 47.0 

Alto 15-20 29 9.5 

Empatía Bajo  5-11 156 51.3 

Medio 12-18 119 39.1 

Alto 19-25 29 9.5 

Nota: Información procedente de los datos (anexo 8) recabados mediante la aplicación de 

encuestas. 

 

 Según la información descrita en la tabla 4 se advierte que en lo referido 

a la dimensión seguridad de la CS el 47.4% de los encuestados refieren que el 

nivel es bajo; mientras que el 47.0% señala que el nivel es medio; sin embargo, 

solo el 5.6% percibe que es de nivel alto; por tanto, se puede afirmar que existe 

una tendencia de percepción negativa respecto a la dimensión descrita. 

Respecto a la dimensión capacidad de respuesta se tiene que el 39.1% refiere 

que el nivel es bajo, el 52.0% lo percibe como de nivel medio, y solo el 8.9% 

señala que esta dimensión es de nivel alto. En tal sentido, es posible afirmar que 

existe una tendencia de percepción negativa respecto de dicha dimensión.  

Así mismo, en lo referido a la dimensión fiabilidad de la CS se tiene que 

el 46.4% de los encuestados refieren que el nivel es bajo; mientras que el 45.4% 

señala que el nivel es medio; sin embargo, solo el 8.2% percibe que es de nivel 

alto, por lo que se puede asegurar la existencia de una tendencia negativa según 

la dimensión en cuestión. Mientras que, en cuanto a la dimensión elementos 

tangibles se tiene que el 43.4% refiere que el nivel es bajo, el 47.0% lo percibe 
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como de nivel medio, y solo el 9.5% señala que esta dimensión es de nivel alto. 

Del mismo modo, se puede apreciar que respecto a la dimensión empatía el 

51.3% refiere que el nivel es bajo, el 39.1% lo percibe como de nivel medio, y 

solo el 9.5% señala que esta dimensión es de nivel alto, por lo que se puede 

afirmar la existencia de una tendencia negativa en cuanto a la distribución de los 

datos. 

   

4.2. Resultados inferenciales 

Objetivo general 

Demostrar la relación que existe entre la GTH y la CS en una entidad de salud 

castrense de Lima, en el año 2023. 

 Por tanto, se formularon las siguientes hipótesis: 

H0: Las variables GTH y la CS son independientes. 

H1: Las variables GTH y la CS presentan correlación. 

 

Tabla 5 

Correlación entre las variables de estudio 

 
CS 

GTH Rho de Spearman 0.753 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 304 

Nota: La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

 De la información descrita en la tabla 5 se puede colegir que se ha 

demostrado el objetivo general, al verificarse que la hipótesis nula ha sido 

rechazada, ya que el valor de significancia bilateral es menor que el punto crítico 

(0.05) el que fuera establecido en el trabajo de investigación. En tal sentido, la 

GTH se relaciona de manera positiva, significativa (p-valor= 0.000) y muy fuerte 

(rho= 0.753) con la CS en un hospital castrense de Lima, en el año 2023. 

 Tal y como se presenta la información referida al objetivo general de la 

investigación, se procedió a presentar y analizar los resultados provenientes del 

procesamiento de los datos en correspondencia directa a los objetivos 

específicos del presente estudio. 
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Primer objetivo específico 

Demostrar la relación que existe entre la GTH y la seguridad en una entidad de 

salud castrense de Lima, 2023 

Por tanto, se formularon las siguientes hipótesis: 

H0: La variable GTH y la dimensión seguridad de la CS son independientes. 

H1: La variable GTH y la dimensión seguridad de la CS presentan correlación 

  

Tabla 6 

Correlación entre las variables GTH y la seguridad 

 Seguridad 

GTH Rho de Spearman 0.703 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 304 

Nota: La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

De la información descrita en la tabla 6 se puede colegir que en lo referido 

al primer objetivo específico se ha podido verificar que, al ser el valor de 

significancia bilateral calculado menor que el punto crítico (0.05) establecido en 

el trabajo de investigación, es por ello que, se rechazó la hipótesis nula. Por 

tanto, la GTH se relaciona de manera positiva, significativa (p-valor= 0.000) y 

muy fuerte (rho= 0.703) con la dimensión seguridad de la CS. 

 

Segundo objetivo específico 

Demostrar la relación que existe entre la GTH y la capacidad de respuesta en 

una entidad de salud castrense de Lima, 2023. 

 Por tanto, se formularon las siguientes hipótesis: 

H0: La variable GTH y la dimensión capacidad de respuesta de la CS son 

independientes. 

H1: La variable GTH y la dimensión capacidad de respuesta de la CS presentan 

correlación 
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Tabla 7 

Correlación entre las variables GTH y la capacidad de respuesta 

 
Capacidad de respuesta 

GTH Rho de Spearman 0.646 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 304 

Nota: La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Mientras que, en lo referido al segundo objetivo específico se ha podido 

verificar que, al haberse obtenido un valor de significancia bilateral calculado 

menor que el punto crítico (0.05) establecido en el trabajo de investigación, en 

tal sentido se rechaza la hipótesis nula. En tal sentido, la GTH se relaciona de 

manera positiva, significativa (p-valor= 0.000) y fuerte (rho= 0.646) con la 

dimensión capacidad de respuesta de la CS. 

 

Tercer objetivo específico 

Demostrar la relación que existe entre la GTH y la fiabilidad en una entidad de 

salud castrense de Lima, 2023. 

 Por tanto, se formularon las siguientes hipótesis: 

H0: La variable GTH y la dimensión fiabilidad de la CS son independientes. 

H1: La variable GTH y la dimensión fiabilidad de la CS presentan correlación 

 

Tabla 8 

Correlación entre las variables GTH y la fiabilidad 

 
Fiabilidad 

GTH Rho de Spearman 0.673 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 304 

Nota: La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

En cuanto a el tercer objetivo específico se ha podido verificar que, al ser 

el valor de significancia bilateral calculado menor que el punto crítico (0.05) 

establecido en el trabajo de investigación, se rechazó la hipótesis nula. Por tanto, 
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la GTH se relaciona de manera positiva, significativa (p-valor= 0.000) y fuerte 

(rho= 0.673) con la dimensión fiabilidad de la CS. 

 

Cuarto objetivo específico 

Demostrar la relación que existe entre la GTH y los elementos tangibles en una 

entidad de salud castrense de Lima, 2023. 

 Por tanto, se formularon las siguientes hipótesis: 

H0: La variable GTH y la dimensión elementos tangibles de la CS son 

independientes. 

H1: La variable GTH y la dimensión elementos tangibles de la CS presentan 

correlación 

Tabla 9 

Correlación entre las variables GTH y elementos tangibles 

 
Elementos tangibles 

GTH Rho de Spearman 0.697 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 304 

Nota: La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Respecto al cuarto objetivo específico se ha podido verificar que, al 

haberse obtenido un valor de significancia bilateral calculado menor que el punto 

crítico (0.05) establecido en el trabajo de investigación, se procedió a rechazar 

la hipótesis nula. En tal sentido, la GTH se relaciona de manera positiva, 

significativa (p-valor= 0.000) y fuerte (rho= 0.697) con la dimensión elementos 

tangibles de la CS. 

 

Quinto objetivo específico 

Demostrar la correspondencia que existe entre la GTH y la empatía una entidad 

de salud castrense de Lima, 2023. 

 Por tanto, se formularon las siguientes hipótesis: 

H0: La variable GTH y la dimensión empatía tangibles de la CS son 

independientes. 

H1: La variable GTH y la dimensión empatía de la CS presentan correlación 
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Tabla 10 

Correlación entre las variables GTH y empatía 

 
Empatía 

GTH Rho de Spearman 0.644** 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 304 

Nota: La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

En lo referido al quinto objetivo específico se ha podido verificar que, al 

ser el valor de significancia bilateral calculado menor que el punto crítico (0.05) 

establecido en el trabajo de investigación, se rechazó la hipótesis nula. Por tanto, 

la GTH se relaciona de manera positiva, significativa (p-valor= 0.000) y fuerte 

(rho= 0.644) con la dimensión empatía de la CS. 
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V. DISCUSIÓN 

La presente investigación se trata de un estudio correlacional en la que se 

asociaron dos variables gestión del talento humano y calidad del servicio, para 

ello se tomaron en cuenta estudios de nivel internacional y nacional que 

fundamentan el presente estudio. Para encontrar dicha relación se aplicó Rho de 

Spearman. Una vez que se recogió la información a través del cuestionario se 

hizo el análisis con el SPSS 26 en el que se vio los resultados en el aspecto 

descriptivo e inferencial. 

 En el aspecto descriptivo los resultados con respecto a la variable gestión 

del talento humano el nivel fue deficiente en 50%, esta indica que el talento 

humano no se toma en cuenta, utilizando las destrezas que tiene cada ser 

humano, se diferencia con el resultado encontrado por Villacorta (2021) que 

estuvo en un nivel regular, que nos muestra que se toma en cuenta algunos 

talentos humanos que pueden ayudar a que se lleve a cabo una buena calidad 

de servicio. Por su parte Mendivel et al. (2020) consideró el talento humano en 

la gestión administrativa en un nivel bueno que equivale al 40%, el cual coincide 

con Orihuela et al. (2019) que estuvo en 59,5% en el mismo nivel. En relación a 

las dimensiones del talento humano se encontró en nivel deficiente entre las que 

tenemos la dimensión mentalidad en 46,7% y la estrategia 52,6%.  En relación a 

la mentalidad está la manera de pensar que tiene cada individuo y de qué 

manera puede aportar a una determinada institución en función a sus valores, 

aspectos éticos y la estrategia está en función al compromiso, los estímulos y el 

rendimiento que tiene la persona para desarrollarse de forma exitosa (Mahfoozi 

et al., 2018) 

Es importante recalcar que sobre todo en las entidades públicas no se 

toma en cuenta las habilidades y las capacidades que tienen las personas para 

ser utilizadas de la manera más adecuada para salir adelante no solamente 

como persona, sino como institución que en forma general ayudará al desarrollo 

del país. En la actualidad las organizaciones, están tratando de dar gran 

importancia a los talentos humanos, ya que está en manos de ellos el desarrollo 

de las organizaciones y la consolidación de las mismas y los gestores tienen una 
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gran responsabilidad de orientar los talentos humanos para lograr crecer, 

desarrollar como institución (Ramírez et al., 2019). 

Del mismo modo en relación a la variable calidad de servicio se obtuvo 

como resultado un nivel bajo que corresponde al 53,3%, que es preocupante 

porque las instituciones hoy en día apuestan a la calidad, ya que existe mucha 

competencia (Acurio et al., 2020). Por su parte Paredes y Santos (2022) 

encontraron que la calidad es ineficiente en un 34% ya que este servicio se da 

en los hospitales, en la cual la calidad de la atención no es buena y la atención 

recibida es insatisfactoria. Por su parte Villacorta (2021) encontró que la calidad 

fue de nivel regular en un 37,8%, al igual que Montalvo et al. (2020) con el 65,1% 

y en Paripancca (2019) que estuvo en el nivel medio del 93,9%. Hablar de la 

calidad implica tener todos los requerimientos para complacer a través de un 

producto o servicio, teniendo en cuenta que tanto las instituciones públicas o 

privadas deben orientar su servicio a la calidad y satisfacción (Cevallos et al., 

2018). 

En las dimensiones de la calidad del servicio los resultados fueron: en la 

seguridad nivel bajo con el 47,4% en la que se debe tener en cuenta los 

conocimientos que como profesional aportan para dar confianza. En la 

capacidad de respuesta el nivel fue medio con 52% está relacionado con la 

respuesta rápida y oportuna para brindar un buen servicio. En la fiabilidad el nivel 

fue bajo con el 46,4%, en ello se incluye la capacidad que deben tener las 

organizaciones para cumplir con lo que ofrecen y llevando a cabo con exactitud 

a lo prometido. En los elementos tangibles el nivel fue medio en 47%, esta 

dimensión se asocia con la infraestructura, equipos con los que cuenta la 

institución para brindar un servicio de calidad y en la empatía el nivel fue bajo 

con el 51,3%. Este es un aspecto muy importante al momento de entrar en 

contacto con los usuarios, porque es el hecho de realizar una comunicación 

efectiva en la que se escuche y se trate de ver los requerimientos para dar 

solución, proporcionando una atención adecuada, en la que el cliente se siente 

satisfecho (Al-Damen, 2017). 

 Después de completar la descripción del estudio, se procedió a realizar la 

inferencia, centrándose en el objetivo general y la validación de la hipótesis 
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general que consideraba la relación entre la gestión del talento humano y la 

calidad del servicio. Para este propósito, se utilizó el coeficiente de correlación 

Rho de Spearman, obteniendo un valor de 0,753 que respalda la hipótesis 

alternativa y demuestra que existe una correlación significativa y positiva entre 

las variables. Esto indica que, a medida que se aproveche adecuadamente el 

talento humano, los empleados podrán ofrecer un servicio de alta calidad, lo cual 

beneficiará a la institución. 

 En el estudio realizado por Villacorta (2021), se encontró una correlación 

entre las variables que concuerda con la presente investigación. Utilizando el 

coeficiente de correlación Rho de Spearman, se obtuvo un valor positivo y alto 

de 0,784. Estos resultados también coinciden con los hallazgos de López (2018), 

cuya correlación fue de 0,902, también considerada alta. De manera similar, 

Verdesoto y Durán (2023), al analizar las mismas variables, encontraron una 

correlación alta con un valor de 0,753. Estos resultados respaldan la afirmación 

de que la correlación entre estas variables es alta, positiva y significativa. Es 

fundamental que las instituciones reconozcan que los seres humanos son la 

base de las organizaciones. Cuando los empleados se sienten satisfechos, se 

identifican con la institución y desempeñan sus tareas de manera eficiente, lo 

que contribuye al logro de los objetivos y metas organizacionales (Whysall et al., 

2019). Al considerar la teoría X e Y, se reconoce que los trabajadores deben ser 

agentes activos, pero para lograrlo, la institución debe proporcionar las 

condiciones necesarias para alcanzar su máximo potencial y, al mismo tiempo, 

satisfacer sus necesidades básicas (Madero y Rodríguez, 2018). 

Por su parte Orihuela et al. (2019) relacionó las variables gestión del 

talento humano y compromiso organizacional y obtuvo como valor de la 

correlación 0,912, que indica que es una relación alta, lo que lleva a afirmar que 

si se usa los talentos humanos que existe dentro de una organización y se 

reconoce las habilidades, los trabajadores se sentirán comprometidos y darán lo 

mejor de ellos. Por otro lado, Paripancca (2019) orientó su trabajo a la calidad 

de atención y la satisfacción de los usuarios, la relación fue de 0,214 con la 

aplicación de Tau_b de Kendall, así como Montalvo et al. (2020) cuyo trabajo 

también fue correlacional y al relacionar la calidad del servicio con la satisfacción 
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obtuvo un valor de tipo moderado, que equivale a 0,590. Una buena calidad de 

servicio generará en el usuario satisfacción. Así mismo al relacionar iguales 

variables Paredes y Santos (2022) obtuvieron una correlación de 0,799 que 

muestra una correlación alta, es decir una buena calidad del servicio produce 

nivel de satisfacción.  

 En el primer objetivo de la investigación, se examinó la relación entre el 

talento humano y la seguridad. Para ello, se planteó la hipótesis 1 y se buscó 

corroborar dicha relación. Mediante el uso del coeficiente de correlación Rho de 

Spearman, se obtuvo un resultado de 0,703, lo que confirmó la hipótesis 

alternativa y rechazó la hipótesis nula. Estos hallazgos respaldan la idea de que 

a medida que se aproveche adecuadamente el talento humano, se mejorará la 

seguridad en la calidad del servicio. Esto coincide con los resultados obtenidos 

por Verdesoto y Durán (2023), quienes también encontraron una correlación alta 

en esta dimensión, con un valor de 0,731. Estos hallazgos sugieren que cuando 

los trabajadores brindan un buen servicio mediante la aplicación de sus 

conocimientos, contribuyen a generar confianza y seguridad en la institución.

 En el segundo objetivo, se buscó investigar la relación entre la gestión del 

talento humano y la capacidad de respuesta. Mediante la hipótesis 2 y el uso del 

coeficiente de correlación Rho de Spearman, se encontró una relación positiva y 

significativa con un valor de 0,646, lo que respaldó la hipótesis alterna. En 

contraste, Medina (2021) encontró una correlación moderada en esta dimensión, 

con un valor de 0,280. Estos resultados indican que cuando se emplea 

eficientemente el talento humano, la capacidad de respuesta también se vuelve 

eficiente. Es fundamental que los trabajadores brinden un servicio rápido y 

muestren su voluntad para apoyar a los usuarios del servicio. 

 En el tercer objetivo, se examinó la relación entre la gestión del talento 

humano y la fiabilidad. Para ello, se planteó la hipótesis 3 y se utilizó el 

coeficiente de correlación Rho de Spearman, que arrojó un valor de correlación 

de 0,673. Este valor indica una correlación positiva y fuerte, respaldando así la 

hipótesis alterna y rechazando la hipótesis nula. Además, esto lleva a afirmar 

que una buena gestión del talento humano se traduce en una alta fiabilidad por 

parte de los empleados. Estos resultados coinciden con los encontrados por 
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Verdesoto y Durán (2023), quienes obtuvieron una correlación de 0,341, así 

como con los hallazgos de Medina (2021), cuya correlación fue de 0,280, en 

ambos casos consideradas correlaciones moderadas. Es esencial que las 

instituciones cumplan con sus compromisos y realicen los procesos sin fallas 

para mantener la fiabilidad requerida. 

En el cuarto objetivo, se buscó establecer la relación entre la gestión del 

talento humano y los elementos tangibles. Esto se llevó a cabo mediante la 

hipótesis 4, utilizando el coeficiente de correlación Rho de Spearman, que arrojó 

un valor de 0,697. Este resultado confirma la hipótesis alterna y demuestra que 

la relación entre las variables es significativa, positiva y alta, a la vez que rechaza 

la hipótesis nula. Estos hallazgos coinciden con los obtenidos por Verdesoto y 

Durán (2023), quienes encontraron una correlación de 0,570, indicando una 

relación moderada y positiva. Además, se observó una correlación similar en el 

estudio de Medina (2021), con un valor de 0,442. Estos resultados sugieren que, 

además de una buena gestión del talento humano, contar con equipos 

adecuados y una infraestructura sólida contribuirá a brindar un servicio de 

calidad. 

 En el quinto objetivo, se examinó la relación entre la gestión del talento 

humano y la empatía. Mediante la hipótesis 5 y el uso del coeficiente de 

correlación Rho de Spearman, se obtuvo un valor de correlación de 0,644. Este 

valor indica una relación alta y positiva, respaldando así la hipótesis alterna 

planteada. De manera similar, Verdesoto y Durán (2023) encontraron una 

correlación alta y positiva con un valor de 0,730. Estos hallazgos sugieren que, 

al otorgar valor y reconocimiento a la gestión del talento humano, los empleados 

serán empáticos, establecerán una buena comunicación con los usuarios y se 

esforzarán por brindar una atención de calidad. La gestión adecuada del talento 

humano se considera esencial en las organizaciones, ya que actúa como un 

agente mediador. Reconocer el valor y utilizar eficientemente este talento es 

fundamental para el éxito de las empresas, mejorando la calidad del servicio y 

potenciando tanto a instituciones privadas como públicas. El objetivo principal de 

las organizaciones debe ser reconocer y valorar el trabajo de los empleados, ya 

que esto conduce a obtener mejores beneficios en general. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

Primera  Respecto al objetivo general de la investigación se concluye que, 

entre la GTH y la CS en una entidad castrense de Lima en el año 

2023, existe una relación muy fuerte (p-valor=0.00; Rho=0.753). 

Además, es posible afirmar que, si la GTH se desarrolla de modo 

eficiente, entonces será alto el nivel de la CS en un hospital 

castrense en el año 2023. 

  

Segunda  Con referencia al primer objetivo específico se concluye que, entre 

la GTH y la dimensión seguridad de la CS en una entidad castrense 

de Lima en el año 2023, existe una relación muy fuerte (p-valor= 

0.00; Rho=0.703). Además, es posible afirmar que, si la GTH se 

desarrolla de modo eficiente, entonces será alto el nivel de 

seguridad en un hospital castrense en el año 2023. 

 

Tercera  Respecto del segundo objetivo específico se concluye que, entre la 

GTH y la dimensión capacidad de respuesta de la CS en una 

entidad castrense de Lima en el año 2023, existe una relación 

fuerte (p-valor=0.00; Rho=0.646). Además, es posible afirmar que, 

si la GTH se desarrolla de modo eficiente, entonces será alto el 

nivel de capacidad de respuesta en un hospital castrense en el año 

2023. 

 

Cuarta  En relación al tercer objetivo específico se concluye que entre la 

GTH y la dimensión fiabilidad de la CS en una entidad castrense de 

Lima en el año 2023, existe una relación fuerte (p-valor=0.00; 

Rho=0.673). Además, es posible afirmar que, si la GTH se 

desarrolla de modo eficiente, entonces será alto el nivel de 

fiabilidad en un hospital castrense en el año 2023. 
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Quinta  Respecto al cuarto objetivo específico se concluye que entre la 

GTH y la dimensión elementos tangibles de la CS en una entidad 

castrense de Lima en el año 2023, existe una relación fuerte (p-

valor=0.00; Rho=0.697). Además, es posible afirmar que, si la GTH 

se desarrolla de modo eficiente, entonces será alto el nivel de 

elementos tangibles en un hospital castrense en el año 2023. 

 

Sexta   En cuanto al quinto objetivo específico se concluye que entre la 

GTH y la dimensión empatía de la CS en una entidad castrense de 

Lima en el año 2023, existe una correspondencia fuerte (p-

valor=0.00; Rho=0.644). Además, es posible afirmar que, si la GTH 

se desarrolla de modo eficiente, entonces será alto el nivel de 

empatía en un hospital castrense en el año 2023. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

Primera En el marco del Decreto Supremo Nº103-2022-PCM y de las 

normas y disposiciones vigentes en la Institución, se recomienda al 

director de la entidad de salud castrense, definir una estrategia 

clara para el desarrollo del talento humano, teniendo en cuenta los 

objetivos de la organización, permitiendo determinar el tipo de 

talento que necesita la organización, enfocar esfuerzos en el 

proceso de reclutamiento y el desarrollo efectivo de los 

colaboradores, lo cual permitirá una mejor percepción de la calidad 

del servicio hospitalario. 

 

Segunda En el marco del Decreto Supremo Nº103-2022-PCM y de las 

normas y disposiciones vigentes en la Institución, se recomienda al 

director de la entidad de salud castrense gestionar ante el Escalón 

Superior la firma de convenios con entidades de educación superior 

e implementar programas de capacitación, mentorías y 

oportunidades de crecimiento para los colaboradores, de modo que 

se brinde una mayor seguridad a los usuarios del servicio 

hospitalario. 

 

Tercera En el marco del Decreto Supremo Nº103-2022-PCM y de las 

normas y disposiciones vigentes en la Institución, se recomienda al 

director de la entidad de salud castrense, implementar talleres con 

especialistas del rubro organizacional para fortalecer en el personal 

las habilidades blandas, enfocadas principalmente a la gestión de 

conflictos y habilidades de comunicación. 

 

Cuarta En el marco del Decreto Supremo Nº103-2022-PCM y de las 

normas y disposiciones vigentes en la Institución, se recomienda al 

director de la entidad de salud castrense, implementar procesos de 

actualización permanente en mejores prácticas, protocolos de 
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seguridad y el manejo de equipos médicos, además deberá mejorar 

los sistemas de control para monitorear y evaluar regularmente la 

calidad del servicio hospitalario. 

 

Quinta En el marco del Decreto Supremo Nº103-2022-PCM y de las 

normas y disposiciones vigentes en la Institución, se recomienda al 

director de la entidad de salud castrense, implementar alguna 

estrategia de gestión organizacional tal como las 5S para mejorar 

la eficiencia, la seguridad y la calidad en el lugar de trabajo, así 

como fomentar un ambiente de trabajo más agradable y productivo. 

 

Sexta Al director de la entidad de salud cas En el marco del Decreto 

Supremo Nº103-2022-PCM y de las normas y disposiciones 

vigentes en la Institución, se recomienda al director de la entidad 

de salud castrense trense, promover el desarrollo de actividades 

referidas a instaurar una cultura de respeto a la dignidad humana, 

así como el implementar protocolos de apoyo emocional, lo cual 

permitirá una atención más humana y al mismo tiempo mejorar la 

experiencia de los usuarios del servicio hospitalario. 
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Anexo 1 

Matriz de consistencia 

TÍTULO: Gestión del talento humano y la calidad del servicio en una entidad de salud castrense. Lima, 2023 
AUTOR: Gerson Andree Machicao Valdez 

Problema general: Objetivo general: Hipótesis general VARIABLES 

 
¿Cuál es la 
correspondencia que 
existe entre la gestión del 
talento humano y la calidad 
del servicio en una entidad 
de salud castrense? 

 
Demostrar la 
correspondencia que existe 
entre la gestión del talento 
humano y la calidad del 
servicio en una entidad de 
salud castrense. 

 
Existe correspondencia entre 
la gestión del talento humano y 
la calidad del servicio en una 
entidad de salud castrense. 

 

Variable 1:  Gestión del talento humano 
 
Concepto: 

Mahfoozi et al. (2018) quien afirma que la GTH se entiende como: 

Todas las actividades de atracción, identificación, desarrollo, 
compromiso, retención, conciencia interpersonal y competencias 
para crear un sistema en el que se integren las necesidades, las 
posibilidades, los valores, las expectativas, el rendimiento y el 
reconocimiento (pp.18-19). 

Problemas específicos: Objetivos específicos: Hipótesis específicas: Dimensiones Indicadores ítems 

Escala 
y 

valore
s 

Niveles 
y rangos 

¿Cuál es la 
correspondencia que 
existe entre la gestión del 
talento humano y los 
elementos tangibles en 
una entidad de salud 
castrense, Lima 2023?. 
 
¿Cuál es la 
correspondencia que 
existe la gestión del 
talento humano y la 
confiabilidad en una 
entidad de salud 
castrense, Lima 2023?. 
 

Demostrar la 
correspondencia que existe 
entre la gestión del talento 
humano y los elementos 
tangibles en una entidad de 
salud castrense, Lima 2023. 
 
Demostrar r la 
correspondencia que existe 
entre la gestión del talento 
humano y la confiabilidad en 
una entidad de salud 
castrense, Lima 2023. 
 
Demostrar la 
correspondencia que existe 

Existe correspondencia entre 
la gestión del talento humano y 
los elementos tangibles en una 
entidad de salud castrense, 
Lima 2023. 
 
Existe correspondencia entre 
la gestión del talento humano y 
la confiabilidad en una entidad 
de salud castrense, Lima 
2023. 
 
 
Existe correspondencia entre 
la gestión del talento humano y 
la capacidad de respuesta en 

Mentalidad de 
gestión del 
talento 

 
 
 

 
 
 

Estrategia de 
gestión del 
talento 

 
 
 

 
 
 

 

 Atracción del 
talento 

 Identificación de 

talentos 
 Desarrollo de 

talento 

 Desarrollo de 
relaciones 
positivas 

 
 Participación del 

talento 

 Retención del 
talento 

 Competencias 

relacionadas con 
el trabajo 

 1, 2, 3 
 
 4, 5, 6, 7 

  
 8, 9, 10 
 

 11, 12, 13 
 
 

 
 14, 15, 16 
 

 17, 18, 19 
 
 20, 21, 22 

(1) Nunca 
(2) Casi 

nunca 

(3) A veces 
(4) Casi 

siempre 

(5) Siempre 

Deficiente 
[22 ; 50] 

 

Moderado 
[51 ; 80] 

 

Eficiente 
[81 ; 110] 
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¿Cuál es la 
correspondencia que 
existe la gestión del 
talento humano y la 
capacidad de respuesta 
en una entidad de salud 
castrense, Lima 2023?. 
 
¿Cuál es la 
correspondencia que 
existe la gestión del 
talento humano y la 
seguridad en una entidad 
de salud castrense, Lima 
2023?. 
 
 
¿Cuál es la 
correspondencia que 
existe la gestión del 
talento humano y la 
empatía en una entidad de 
salud castrense, Lima 
2023? 

entre la gestión del talento 
humano y la capacidad de 
respuesta en una entidad de 
salud castrense, Lima 2023. 
 
Demostrar la 
correspondencia que existe 
entre la gestión del talento 
humano y la seguridad en 
una entidad de salud 
castrense, Lima 2023. 
 
Demostrar la 
correspondencia que existe 
entre la gestión del talento 
humano y la empatía en una 
entidad de salud castrense, 
Lima 2023. 

una entidad de salud 
castrense. 
 
Existe correspondencia entre 
la gestión del talento humano y 
la seguridad en una entidad de 
salud castrense, Lima 2023. 
 
 
Existe correspondencia entre 
la gestión del talento humano y 
la empatía en una entidad de 
salud castrense, Lima 2023. 

 

Variable 2:  Calidad del servicio  
 
Concepto:  
Al-Damen (2017) define la calidad de servicio prestado por un 
hospital como: “las características y prestaciones que satisfacen o 
superan las necesidades y expectativas de los pacientes” (p.139) 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala y 
valores 

Niveles          y 
rangos 

Seguridad 

 
 
Capacidad de 

respuesta 
 
 
 Fiabilidad 

 
 
 

Elementos 
tangibles 
 

 
 
 

 
Empatía 

 Confianza 

 Seguridad 
 
 Eficiencia 

 Disposición de 
trabajadores 

 
 Cero errores 

 Cumplimiento de 
compromisos 

 

 Apariencias de 
las instalaciones 

 Apariencias del 

trabajador 
 Equipamiento 

moderno 

 
 Formas de 

atención 

 Conocimiento de 
necesidades 

 1, 2 

 
 3, 4 
 5, 6 

 7, 8 
 
 
 9, 10 

 11, 12, 13 
 12, 13 
 

 14, 15 
 
 16 

 
 17 
 

 
 18, 19, 20 
 21, 22 

 

(1) Nunca 
(2) Casi 
nunca 

(3) A veces 
(4) Casi 
siempre 

(5) Siempre 

Bajo 

[22 ; 50] 
 

Medio 

[51 ; 80] 
 

Alto 
[81 ; 110] 

Tipo y diseño de 
investigación 

Población y muestra 

Técnicas e instrumentos Estadística 

 

Enfoque:   
Cuantitativo 
 
Tipo:  
Básico 

 

Población: 
Personal del área de 
salud, médicos y 
enfermeros de las 
distintas áreas de una 
entidad de salud 

 

Variable 1: Gestión del 

talento humano 

 

Técnica: Encuesta 

 

 
Descriptiva: 
Tablas de distribución de frecuencias y porcentajes. 

 

Inferencial: 
  Coeficiente de correlación Rho de Spearman 
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Nivel:  
Correlacional 
 
 
Diseño: 
No experimental 
 
 
Método: 
Hipotético deductivo 

castrense. 
1443 trabajadores 

 

Tipo de muestreo: 

Aleatorio simple 
 

Tamaño de muestra: 
Se aplicó la formula en 
cuando el tamaño de la 
población es finita. 
304 trabajadores 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Instrumento: Escala de gestión 

del talento humano, 22 ítems. 

 
Variable 2: Calidad del servicio 

 

Técnica: Encuesta 

 

Instrumento: Escala de calidad 
de servicio (SERVPERF), 22 
ítems 
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Anexo 2 

Tabla de operacionalización de variables 

Variables 
de estudio 

Definición conceptual Definición operacional Dimensión Indicadores Escala de medición 

Gestión del 
talento 
humano 

Mahfoozi et al. (2018) quien 

afirma que la GTH se entiende 

como: 

Todas las actividades de 
atracción, identificación, 
desarrollo, compromiso, 
retención, conciencia 
interpersonal y competencias 
para crear un sistema en el que 
se integren las necesidades, las 
posibilidades, los valores, las 
expectativas, el rendimiento y el 
reconocimiento (pp.18-19). 

La GTH se evalúa desde 
dos factores referidos a la 
captación del personal y el 
desarrollo de los 
colaboradores de la entidad 

Mentalidad de 
gestión del 
talento 
 
 
 
Estrategia de 
gestión del 
talento 

 Atracción del talento 
 Identificación de talentos 
 Desarrollo de talento 
 Desarrollo de relaciones 

positivas 
 

 Participación del talento 
 Retención del talento 
 Competencias relacionadas con 

el trabajo 

Escala tipo Likert: 
 

(1) Nunca 
(2) Casi nunca 
(3) A veces 
(4) Casi siempre 
(5) Siempre 

 

Calidad del 
servicio 

Al-Damen (2017) define la 
calidad de servicio prestado por 
un hospital como: “las 
características y prestaciones 
que satisfacen o superan las 
necesidades y expectativas de 
los pacientes” (p.139) 

La calidad de servicio se 
evalúa desde las principales 
características que el 
usuario percibe como 
indispensables que toda 
entidad debe ofrecer.  

Seguridad 
 
 
Capacidad de 
respuesta 
 
 
Fiabilidad 
 
 
Elementos 
tangibles 
 
 
 
Empatía 

 Trasmitir confianza 
 Trasmitir seguridad 

 
 Eficiencia 
 Disposición de trabajadores 

 
 Cero errores 
 Cumplimiento de compromisos 

 
 Apariencia de las instalaciones 
 Apariencias del trabajador 
 Equipamiento moderno 

 
 Formas de atención 
 Conocimiento de necesidades 

del cliente 

Escala tipo Likert: 
 

(1) Nunca 
(2) Casi nunca 
(3) A veces 
(4) Casi siempre 
(5) Siempre 

 



 
 

Anexo 3 

 

Escala GTH  

para medir la GTH 

Adaptado de Mahfoozi et al. (2018) 

 

El presente cuestionario tiene por finalidad recabar información acerca de la GTH 

en un hospital castrense. Por lo que se solicita responder con la mayor 

objetividad posible las siguientes afirmaciones respecto de los dos componentes 

que se evalúan en el presente estudio. El desarrollo de la presente es anónimo 

por lo que su información personal no se verá comprometida, recalcando además 

que la información recabada tiene únicamente utilidad académica. 

 En cuanto a las alternativas de respuesta estas corresponden a una 

escala tipo Likert, y se tiene las siguientes: (1) Nunca; (2) Casi nunca; (3) A 

veces; (4) Casi siempre; (5) Siempre. Finalmente, es muy necesario que todos 

los ítems sean respondidos marcando con una equis (X) la alternativa que más 

se ajuste al servicio prestado por los trabajadores del centro hospitalario. 

 

Ítems 
Respuestas 

1 2 3 4 5 

1 
La dirección del hospital promueve un trato horizontal con 
sus colaboradores 

     

2 
La dirección del hospital cuenta con convenios para el 
desarrollo profesional de sus colaboradores 

     

3 
La dirección del hospital ofrece condiciones económicas 
más favorables que otros centros hospitalarios 

     

4 
La dirección del hospital cuenta con procedimientos 
adecuados para identificar a los mejores profesionales 
médicos 

     

5 
La dirección del hospital cuenta con procedimientos 
adecuados para identificar a los mejores profesionales 
licenciados en enfermería 

     

6 
La dirección del hospital cuenta con procedimientos 
adecuados para identificar a los mejores profesionales 
técnicos en enfermería 

     

7 
La dirección del hospital cuenta con procedimientos 
adecuados para identificar a los mejores profesionales en 
áreas administrativas 

     

8 
La dirección del hospital promueve la participación de los 
colaboradores en programas de especialización 

     

9 
La dirección del hospital promueve la participación de los 
colaboradores en programas de liderazgo 

     

10 
La dirección del hospital promueve la participación de los 
colaboradores en programas de innovación 
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11 La dirección del hospital promueve actividades deportivas      

12 
La dirección del hospital promueve actividades de la gestión 
del estrés 

     

13 
La dirección del hospital promueve actividades para el 
desarrollo de habilidades blandas 

     

14 
La dirección del hospital promueve la integración de los 
colaboradores en el trabajo en equipo 

     

15 
La dirección del hospital promueve el compromiso del 
colaborador con la visión y misión de la entidad 

     

16 
La dirección del hospital incentiva a los colaboradores a 
cumplir sus funciones con pasión y dedicación 

     

17 
La dirección del hospital retiene al colaborador cuyas 
competencias están acorde a la necesidad de la entidad 

     

18 
La dirección del hospital reconoce a los colaboradores que 
realizan su función de manera excepcional 

     

19 
La dirección del hospital ofrece a los colaboradores 
oportunidades de desarrollo profesional 

     

20 
La dirección del hospital asigna funciones a los 
colaboradores según sus conocimientos 

     

21 
La dirección del hospital asigna funciones a los 
colaboradores según sus habilidades 

     

22 
La dirección del hospital asigna funciones a los 
colaboradores según sus actitudes 
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Escala SERPERF  

para medir la calidad del servicio hospitalario 

Adaptado de Al-Damen (2017) 

 

El presente cuestionario tiene por finalidad recabar información acerca de la 

calidad de servicio de un hospital castrense. Por lo que se solicita responder con 

la mayor objetividad posible las siguientes afirmaciones respecto a los cinco 

componentes que se evalúan en el presente estudio. El desarrollo de la presente 

es anónimo por lo que su información personal no se verá comprometida, 

recalcando además que la información recabada tiene únicamente utilidad 

académica. 

 En cuanto a las alternativas de respuesta estas corresponden a una 

escala tipo Likert, y se tiene las siguientes: (1) Nunca; (2) Casi nunca; (3) A 

veces; (4) Casi siempre; (5) Siempre. Finalmente, es muy necesario que todos 

los ítems sean respondidos marcando con una equis (X) la alternativa que más 

se ajuste al servicio prestado por los trabajadores del centro hospitalario. 

 

Ítems 
Respuestas 

1 2 3 4 5 

1 
Confío en la experiencia y las habilidades de los 
especialistas del hospital 

     

2 
Confío en la experiencia y las habilidades del personal 
administrativo. 

     

3 
Los pacientes se sienten seguro(a)s al utilizar los servicios 
en este hospital. 

     

4 El personal del hospital es cortés y amable con los pacientes      

5 
El personal del hospital cumple con atender las necesidades 
de los pacientes. 

     

6 El personal del hospital respeta los horarios de atención.      

7 
El personal del hospital responde de manera eficiente a las 
consultas de los pacientes. 

     

8 
El personal recaba información de los pacientes para 
optimizar los servicios que ofrece el hospital. 

     

9 
El hospital suele realizar los servicios y trámites 
correctamente. 

     

10 
El hospital presenta documentos y/o servicios 
documentados sin errores. 

     

11 
El hospital muestra exclusiva atención a los problemas y 
consultas de los pacientes. 

     

12 
El hospital brinda sus servicios dentro del tiempo 
establecido. 

     

13 El hospital brinda adecuados servicios médicos.      

14 
Las instalaciones del hospital se encuentran en buen 
estado.  
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15 El hospital cuenta con ambientes seguros y limpios.      

16 
El personal que labora en el hospital se muestra 
permanentemente aseado. 

     

17 
El hospital ofrece equipamiento médico moderno en todas 
las áreas. 

     

18 El personal del hospital presta atención individualizada.      

19 
El hospital tiene horarios adecuados para la atención a los 
pacientes. 

     

20 
El personal del hospital responde a las quejas y/o reclamos 
de los pacientes de manera célere. 

     

21 
El hospital tiene en cuenta las creencias y prácticas 
culturales de los pacientes. 

     

22 El hospital prioriza los intereses de los pacientes.      
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Anexo 4 

Validación de contenido a través de juicio de expertos 
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Anexo 5 

Cálculo del índice de fiabilidad Alfa de Cronbach en excel del cuestionario GTH 
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Cálculo del índice de fiabilidad Alfa de Cronbach en SPSS del cuestionario GTH 
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Cálculo del índice de fiabilidad Alfa de Cronbach en excel del cuestionario calidad de servicio 
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Cálculo del índice de fiabilidad Alfa de Cronbach en SPSS del cuestionario calidad de servicio 
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Anexo 6 

Cálculo del tamaño de la muestra 



 
 

Anexo 7 

Consentimiento informado UCV 

 

Consentimiento Informado  

 Título de la investigación: GTH y la calidad de servicio en una entidad de salud 

castrense Lima, 2023. 

Investigador: Gerson Andree Machicao Valdez  

Propósito del estudio  

Le invitamos a participar en la investigación titulada GTH y la calidad de servicio 

en una entidad de salud castrense Lima, 2023., cuyo objetivo es Demostrar la 

relación que existe entre la GTH y la calidad del servicio en una entidad de salud 

castrense. Esta investigación es desarrollada por estudiantes posgrado del 

programa de Maestría en Gestión Pública de la Universidad César Vallejo del 

campus los Olivos, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad. 

La presente investigación tiene por objetivo demostrar la relación que existe 

entre la GTH y la calidad de servicio en una entidad de salud castrense.  

Procedimiento 

 Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente (enumerar 

los procedimientos del estudio):  

1. Se realizará una encuesta o entrevista donde se recogerán datos personales 

y algunas preguntas sobre la investigación titulada: GTH y la calidad de servicio 

en una entidad de salud castrense Lima, 2023.”.   

2. Esta encuesta o entrevista tendrá un tiempo aproximado de 30 minutos y se 

realizará en el ambiente de su preferencia de la institución antes descrita. Las 

respuestas al cuestionario o guía de entrevista serán codificadas usando un 

número de identificación y, por lo tanto, serán anónimas. 

Participación voluntaria (principio de autonomía):  

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si 

desea participar o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no 

desea continuar puede hacerlo sin ningún problema.  

Riesgo (principio de No maleficencia):  

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en 

la investigación. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan 

generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.  

Beneficios (principio de beneficencia):  
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Se le informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la 

institución al término de la investigación. No recibirá ningún beneficio económico 

ni de ninguna otra índole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la 

persona, sin embargo, los resultados del estudio podrán convertirse en beneficio 

de la salud pública.  

Confidencialidad (principio de justicia):  

Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de 

identificar al participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde 

es totalmente Confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de 

la investigación. Los datos permanecerán bajo custodia del investigador principal 

y pasado un tiempo determinado serán eliminados convenientemente.  

Problemas o preguntas:  

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con el Investigador 

Machicao Valdez Gerson Andree email: gamv_machicaovaldez@hotmail.com y 

Docente asesor Zevallos Delgado Karen Del Pilar email: 

…………………………..………………………………………...………………………

…  

Consentimiento Después de haber leído los propósitos de la investigación 

autorizo participar en la investigación antes mencionada.  

Nombre y apellidos: …………………………………………………………….……..  

Fecha y hora:…………………………………………………………………….……. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 8 

Base de datos y recategorización de las variables para el análisis de datos  

 



2 
 

 



3 
 

 



4 
 

 



5 
 

 



6 
 

 



7 
 

 



8 
 

 



9 
 

 



10 
 

Anexo 9 

Descripción de los niveles y rangos para la recategorización de las variables y dimensiones 
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