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Presentacion
A los Sefiores Miembros del Jurado de la Escuela de Post Grado de la
Universidad César Vallejo, Filial Los Olivos, presento la Tesis titulada “Gestion
de talento humano y calidad de servicio en el Centro de Salud Villa Victoria
Porvenir, afio 2016”; en cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la

Universidad César Vallejo; para optar el grado: Magister en Gestion Publica.

La presente investigacion esta estructurada en ocho capitulos las cuales detallo
a continuacion I: se describe introduccion, antecedentes, fundamentacion
cientifica, justificacion, la problematica, justificacion, hipétesis y los objetivos a
lograr en el desarrollo de la investigacion; Il: marco metodoldgico: considera las
variables, operacionalizacién de variables, metodologia, tipo de investigacion,
disefio, se identifica a la poblacién de estudio, muestra y muestreo, se consideran
las técnicas de recoleccién de datos, valides y confiabilidad , estudio piloto ,los
métodos de analisis e interpretacibn de datos y el procesamiento de la
informacion y aspectos éticos; lll: se describen resultados obtenidos y se
contrastan las hipotesis, utilizando la estadistica descriptiva e inferencial
respectivamente; IV: se discuten los resultados en funcion a los antecedentes
encontrados; V: se presentan las conclusiones en estrecha relacion a los
problemas, objetivos e hipétesis planteadas; VI: se consideran recomendaciones;

VII: referencias bibliograficas, y VIII: anexos.

Sefiores miembros del jurado espero que esta investigacion sea evaluada y

merezca su aprobacion.

La Autora.
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Resumen

El presente trabajo de investigacion titulado gestiéon del talento humano y
calidad de servicio en el Centro de Salud Villa Victoria Porvenir. Lima 2016,
tuvo como objetivo de determinar la relacion existente entre, gestion del talento
humano y calidad de servicio que permite comprender el comportamiento de
las variables asociadas a la mejora de la calidad del servicio a los usuarios del
Aseguramiento Universal en Salud (AUS).ElI método aplicado en la
investigacion corresponde al tipo de estudio: cuantitativo, descriptivo vy

correlacional de disefio no experimental, de corte transversal.

El muestreo fue de manera probabilistica aleatoria simple, para efectos el
mismo, se utilizO para estudiar la variable calidad de servicio, con el
instrumento SERVQUAL, esta encuesta fue modificada para los
establecimientos de salud, validado y modificado para los establecimientos de
salud por el Ministerio de Salud del Peru, evalua la calidad de atencion en
consulta externa percibida por los usuarios, este instrumento consta de 2
dimensiones : expectativas y percepciones, para la variable gestion del talento
humano se utilizO el cuestionario en escala de Likert. Consta de tres
dimensiones evaluacion del desempefio, gestion por competencias, y gestiéon

del cambio.

Como resultado final se concluyé que existe relacion directa y significativa
entre la gestidon del talento humano y calidad de servicio en el Centro de Salud
Villa Victoria Porvenir, Surquillo. Coeficiente de Spearrman (r = 0,978) y el
(p=0,000<0,01).

Palabras Clave: Gestion, Talento humano, Calidad, Servicio
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Abstract

The present research work is titted Management of Human Talent and service
quality of the Health Center called Villa Victoria Porvenir, Lima 1016. Its aim was
to determine the relation between Management of Human Talent and Service
Quality that helps to understand the performance of variables come with the

progress of quality service from Universal Health Assurance users.

The method used in this research was guantitative, descriptive and correlational of
non-experimental design of cross-section. The simple was the simple random
probability form; it was used to study the service quality variable with the
SERVQUAL (survey) instrument. This instrument was validated and modified to
Health Centers by Peru Health Center. It assess the external service quality notice
by the users. This instrument has two dimensions like expectations and
perceptions and the survey of Linkert scales was used the Management of Human
Talent variable. It has three dimensions: performance evaluation, management by

competitions and change management.

As conclusions, there is a direct and significance relation between management of
Human Talent and service quality in the health center called Villa Victoria Porvenir,

Surquillo. Spearman coefficient (r = 0,978) and (P =0,000 < 0, 01).

Keywords: Management, Human Talent, Quality, service



