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Resumen 

El objetivo de la investigación realizada fue determinar la relación entre talento 

humano y la calidad de atención al paciente en el Centro de Salud Nieveria en el distrito 

de Lurigancho. El método de investigación fue no experimental, transversal 

correlacional, cuantitativo, descriptivo y de nivel básico. La muestra obtenida por 

muestreo no probabilístico correspondió a 88 usuarios atendidos en el establecimiento 

de salud, los datos fueron recogidos por medio de dos cuestionarios, representando 

cada variable. Se encontró una relación media positiva entre las variables (r = 563); 

Asimismo, se encontraron niveles medios en las dimensiones de conocimiento, 

compromiso y habilidades. En conclusión, existe relación significativa entre talento 

humano y calidad de atención al paciente en el Centro de Salud Nieveria en el distrito 

de Lurigancho. 

Palabras clave: Gestión de la Calidad, Talento Humano, Servicios de Salud. 
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Abstract 

The objective of the research carried out was to determine the relationship 

between human talent and the quality of patient care at the Nieveria Health Center in 

the district of Lurigancho. The research method was non-experimental, cross-sectional 

correlational, quantitative, descriptive and basic level. The sample obtained by non-

probabilistic sampling corresponded to 88 users attended in the health establishment, 

the data were collected through two questionnaires, representing each variable. A 

positive mean relationship was found between the variables (r = 563); Likewise, 

medium levels were found in the dimensions of knowledge, commitment and skills. In 

conclusion, there is a significant relationship between human talent and quality of 

patient care at the Nieveria Health Center in the district of Lurigancho. 

Keywords: Quality Management, Human Talent, Health Services. 
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I. INTRODUCCIÓN

Actualmente la OMS cataloga al establecimiento de Salud como un ente donde 

se debe brindar una asistencia sanitaria de Calidad, asegurando que cada paciente 

reciba servicios tanto para el diagnóstico como para el tratamiento y medidas 

terapéuticas adecuadas para obtener una atención de calidad hacia el paciente, 

considerando las necesidades en salud del paciente y obtener el mayor beneficio casi 

sin riesgos de efectos iatrogénicos como son los efectos indeseables o lesivos del 

tratamiento como se aprecia en los pacientes con cáncer y tuberculosis multirresistente 

(TBC MDR) que muchas veces se trata la enfermedad, pero ello también con lleva a 

que el paciente presente efectos secundarios como son las náuseas, vómitos, etc., es 

por ello que se desea atender al paciente con calidad de atención y el mejor resultado 

posible en satisfacer las necesidades que el proceso demande (ESAN, 2016). 

En Latinoamérica y Caribe (LAC) se tiene como información base que en los 

niveles II y III de las IPRESS, no cubren con la totalidad de los gastos a los afiliados 

en Salud en algunas patologías como son las enfermedades oncológicas, tuberculosis 

miliar u otros tipos de enfermedades. Sin embargo, hay enfermedades de larga 

duración y muy frecuentes en LAC como son el asma, EPOC, ICC, HTA y diabetes, 

dichas enfermedades pueden ser prevenibles, intermitentes y reversibles con 

tratamiento, identificados oportunamente en los establecimientos de primer nivel (nivel 

I), minimizando así los ingresos hospitalarios evitables. Si mencionamos los 

determinantes enfocados en la promoción y prevención de los tipos de cáncer por: el 

consumo de tabaquismo, consumo de alcohol, el sobrepeso y las consecuencias de 

no tener acceso al agua potable y saneamiento básico; podríamos evitar futuras 

patologías como es el cáncer de estómago, pulmón, hígado, riñones, piel, entre otros 

(OECDiLibrary, 2020). Es por ello que las IPRESS de primer nivel de atención deben 

ser reforzados con personal calificado, los servicios necesarios y una adecuada 

infraestructura. 
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En el Perú las IPRESS de primer nivel de atención se dividen por complejidades 

siendo categorizados I-1, I-2, I-3, I-4. La finalidad del primer nivel de atención es brindar 

el cuidado integral en salud mediante las intervenciones sanitarias de promover, 

prevenir y recuperar la salud optima del paciente, así también es apoyar en la 

rehabilitación de la persona en forma holística, considerando así las dimensiones 

biopsicosociales de las personas, ejecutando los enfoques de derechos humanos, 

interculturalidad, género y equidad en salud, así mismo está incluido el tema de las 

intervenciones intersectoriales e intergubernamentales sobre los determinantes en 

salud bajo el orden del ministerio de salud , bajo el marco político, socioeconómico, 

cultural, las determinantes intermedias y las determinantes estructurales, incluso el 

sistema de salud, con el fin de construir un país y una sociedad saludable” (Ministerio 

de Salud [MINSA], 2021). 

 

Existen diferencias entre las categorías de establecimientos de salud que se 

cuentan a su alcance sin desprestigiar ninguna de ellas por los servicios que brindan 

ya que los servicios que tienen los hospitales con categorías de primer nivel son un 

importante nexo con el sistema de salud más complejo ya que son la base pilar donde 

se identifican enfermedades y se refieren a hospitales de categorías de mayor 

complejidad. (ESAN,2018). 

 

Según el INEI, en Lurigancho existe un total de 255 294 pobladores en el año 

2017, la mayor parte de la población pertenece a la población adulta de 30 a 60 años, 

las 48972 hombres y 47659 mujeres. La población gestante esperada para el año 2019 

fue alrededor de 5 291 gestantes, mientras que según el DIRIS LIMA ESTE el número 

de nacimientos en el año 2016 fueron 2 585. Cuenta con un hospital, un centro de 

terapia y rehabilitación, 9 Centros de Salud 1-3, 11 puestos de Salud 1-2, un hospital 

de ESSALUD que se ubican en diferentes puntos del distrito de Lurigancho. En el año 

2018 se registraron 170 228 atenciones de beneficiarios del SIS, por otra parte, una 

de las consultas recurrentes en esta población fue a debido a las IRAs (16,1%) 

(MINSA,2019).  
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El establecimiento de salud de Nieveria cuenta una cartera de servicios de salud 

los cuales son: medicina, tópico, obstetricia, crecimiento y desarrollo, nutrición, 

inmunizaciones, odontología y laboratorio. Actualmente el Centro de Salud Nieveria 

cuenta como establecimiento de salud, con una jurisdicción en expansión ya que se 

han reportado nuevas asociaciones con nuevos lotes en zonas donde antes eran 

terrenos para la agricultura, generando un  aumento de la población que a su vez 

genera una demanda de atenciones en salud; atenciones que muchas veces no son 

cubiertas por la deficiencia de recursos humanos, falta de gestión y ausencia en la 

dirección encargada de la institución en salud por tener que lidiar con la demanda de 

atenciones de la población, Asimismo, el problema es: ¿Existe relación entre el talento 

humano y calidad de atención al paciente en el Centro de Salud Nieveria del distrito 

de Lurigancho, 2021? 

 

La justificación de este trabajo de investigación es debido ante la demanda de 

los usuarios al sistema de salud. Desde la relevancia teórica porque se buscará 

contribuir con nueva información respecto a las variables estudiadas que contribuyan 

a mejorar la calidad de atención a los usuarios y de esta forma se beneficie a toda la 

sociedad. Por otra parte, desde la justificación social de esta investigación es que 

pueda aportar los resultados a nuevos antecedentes para futuras investigaciones. 

 

Del mismo modo el objetivo general es: Determinar la relación que existe entre 

el talento humano y calidad de atención al paciente en el Centro de Salud Nieveria del 

distrito de Lurigancho, 2021; como objetivos específicos se tiene: 1. Determinar la 

relación que existe entre las Habilidades y calidad de atención al paciente en el 

Centro de Salud Nieveria del distrito de Lurigancho, 2021; 2. Determinar la relación 

que existe entre el conocimiento y calidad de atención al paciente en el Centro de 

Salud Nieveria del distrito de Lurigancho, 2021; 3. Determinar la relación que existe 

entre el compromiso y calidad de atención al paciente en el Centro de Salud Nieveria 

del distrito de Lurigancho,2021. De igual forma, describir los niveles de talento 

humano y calidad de atención de atención.   
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Se plantea como hipótesis general: Existe relación entre talento humano y 

calidad de atención al paciente en el Centro de Salud Nieveria del distrito de 

Lurigancho, 2021. Las hipótesis específicas son: 1. Existe relación entre las 

Habilidades y calidad de atención al paciente en el Centro de Salud Nieveria del 

distrito de Lurigancho, 2021; 2. Existe relación entre el conocimiento y calidad de 

atención al paciente en el Centro de Salud Nieveria del distrito de Lurigancho, 2021; 

3. Existe relación entre el compromiso y calidad de atención al paciente en el Centro 

de Salud Nieveria del distrito de Lurigancho, 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO  

 

En Ecuador, Palacios et al. (2021), en su trabajo acerca de gestión de calidad 

del proceso de atención al usuario buscó mejorar la variable mencionada. Siendo un 

estudio no experimental, descriptivo y transversal. Para recolectar la información 

empleó un cuestionario y se les aplicó a 21 personas atendidas en un hospital, dicha 

muestra se obtuvo mediante el muestreo por conveniencia. Encontraron que el 59% 

insatisfacción por la atención recibida. En conclusión, los afiliados no se sienten 

satisfechos con la atención recibida. 

 

Matabajoy et al. (2017) tuvo como objetivo calificar los procesos del desarrollo 

de talento humano. Para ello se empleó un estudio cuantitativo, descriptivo. Se aplicó 

una encuesta a 211 trabajadores, el cual tuvo como resultados al nivel técnico (35%), 

nivel profesional (34%), nivel tecnológico (15%) y el nivel de maestría (1%). En 

conclusión, existe la necesidad de fortalecer la capacitación, la evaluación al trabajador 

y una vida laboral cálida.  

 

Valladolid et al. (2021) busco determinar el talento humano y la calidad de 

atención en los servicios de la salud covid-19. Siendo un estudio descriptivo 

correlacional. Los resultados indicaron la calidad es insuficiente debido a la falta de 

condiciones de enfermería y deficientes recursos humanos, debido a que existen 

grandes brechas, falta de experiencia, motivación, entre otros; concluyendo que existe 

relación entre ambas variables 

 

En Trujillo, Aliaga (2021) buscó determinar la incidencia de la gestión del talento 

humano en la calidad de servicio. Siendo un estudio correlacional, de corte transversal 

y no experimental. Se aplicó una encuesta a la muestra de 372 personas. Los 

resultados fueron 0,754 de coeficiente de correlación, el 62% de la gestión de talento 

humano es de nivel regular y el 54% de calidad del servicio brindado es de nivel 

regular. En conclusión, una regular gestión talento humano permitiría una buena 

calidad de servicio para los usuarios. 
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En Huaycán, Huamán (2021) investigó la gestión de RRHH y calidad de 

atención y su relación entre las mismas. Siendo un estudio cuantitativo y descriptivo. 

Se empleo dos cuestionarios a la muestra representada por 85 enfermeras. Los 

resultados evidenciaron que el 57.6% de la gestión de recursos humanos es de nivel 

regular, mientras que 61.2% de calidad de atención es de nivel medio. En conclusión, 

existe una relación significativa entre las variables. (r=0,639) 

 

En Lima, Paredes (2021) tuvo como objetivo determinar la relación entre gestión 

del talento humano y calidad de atención. Siendo un estudio no experimental y 

correlacional. Se aplicó dos cuestionarios a un total de 32 colaboradores. Los 

resultados evidenciaron una regular gestión de recursos humanos (65,5%) y una 

buena atención al usuario (87,5%).  En conclusión, existe una correlación positiva baja 

por r=0,371 entre ambas variables. 

 

Por otra parte, Salazar (2020) buscó determinar la relación entre gestión de 

talento humano y calidad de servicio. Siendo un estudio correlacional, usó 

cuestionarios dirigidos a una muestra de 35 trabajadores de la municipalidad y 196 

usuarios. Resultados: Regular gestión de talento humano (45.7%) y regular calidad de 

servicio obtenido (36,2%). La relación entre las variables fue r=0.784, siendo una 

correlación positiva considerable. 

 

Paredes (2020), quien tuvo la finalidad de determinar la relación entre la calidad 

de atención y satisfacción del usuario. Siendo un estudio descriptivo y no experimental. 

Se empleo dos cuestionarios dirigidos a 148 personas. Los resultados fueron: la 

capacidad de respuesta encontrada representa el 45,9%, quienes señalaron que la 

calidad esta por mejorar y el 40,5% indicó que la calidad es aceptable. En conclusión, 

existe una correlación positiva entre las dos variables. 

 

En Jaén, Vásquez (2019) buscó determinar la relación acerca de la gestión del 

recurso humano y la calidad del servicio. Siendo un estudio no experimental y de corte 

transversal. Se aplico instrumentos como encuestas a 107 participantes, siendo la 
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muestra representativa. Siendo los resultados r= 0,722 entre ambas variables en 

usuarios internos y r= 0.474 entre los usuarios externos.  En conclusión, una regular 

gestión de RRHH permitiría una regular calidad de atención de servicios al usuario. 

 

Yalli (2019) buscó determinar la relación de gestión del talento humano y la 

calidad de servicio, Siendo un estudio correlacional, no experimental, tuvo como 

muestra a 45 trabajadores de un programa gubernamental, se recolectó la información 

mediante la observación y las encuestas. Los resultados fueron:  r=70 entre las 

variables, como resultados descriptivos se encontró que regularmente la experiencia 

determina las funciones (65,6%) y siempre (51,1%) el gestor se encuentra 

comprometido con la institución en la que trabaja. En conclusión, los participantes 

perciben una mediana satisfacción entre ambas variables. 

 

López (2018) buscó describir la relación entre gestión del talento humano y 

calidad de servicio público mediante un estudio descriptivo y correlacional. Para esta 

investigación se aplicó dos cuestionarios a una muestra de 282 personas y 180 

personas. La correlación entre las variables fue de 0,969, es decir positiva y alta, 

mientras que con las dimensiones conocimiento fue un coeficiente (r=0,902), 

habilidades (r=0,900) y actitudes (r=0,792), todas fueron positivas y altas. En 

conclusión, las variables se relacionan significativamente. 

 

En Cajamarca, Abanto (2019) tuvo como objetivo relacionar la gestión del 

talento humano en la calidad de servicio. Siendo aplicado dos cuestionarios a los 

trabajadores de 3 hoteles. Teniendo como resultado que el 31,4% señaló estar de 

acuerdo con el desarrollo personal. En conclusión, a mayor gestión del talento 

humano, aumentará la calidad de servicio. (r = 0.772) 

 

En Huancavelica, Aguilar y Manrique (2018) en su trabajo sobre la gestión del 

talento humano tuvo como finalidad el describir la variable. Fue una investigación no 

experimental y descriptiva. Su población estuvo conformada por 70 colaboradores de 

una red de salud y de muestreo censal. El 92,9% de los trabajadores considera que la 
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gestión del talento humano era buena y lo restante lo considera regular. En conclusión, 

la percepción de la gestión del talento humano fue considerada por los trabajadores 

como adecuada.  

 

En Lima, Urquía (2017) tuvo como finalidad el determinar la relación entre la 

gestión del talento humano y calidad del servicio. Se aplicó el método de estudio 

experimental, cuantitativo, correlacional, descriptivo y de corte transversal. Se usó el 

instrumento SERVQUAL validado por el MINSA. Resultado: En la gestión de talento 

se evidenció un nivel alto (50%) y en calidad un nivel alto (61,40%). En conclusión, si 

existe relación en ambas variables. (r = 0,978) 

 

En Comas, Retuerto (2017), tuvo como finalidad determinar la relación entre el 

compromiso organizacional y la calidad de servicio. Usó un estudio no experimental 

de corte transversal aplicando cuestionarios a un total de 40 trabajadores. Siendo los 

resultados de 57.3% de los trabajadores perciben un nivel medio entre ambas 

variables. En conclusión, un compromiso organizacional de calificación moderada 

brindará una alta calidad de servicio. Siendo el valor r=0,476 entre las variables.   

 

De igual forma, Huanca (2016) planteó como objetivo establecer la relación 

entre la gestión del talento humano y calidad de servicio. Se usó la metodología de 

estudio descriptivo, correlacional. Se aplicó cuestionarios a 33 trabajadores de salud y 

personal administrativo de distrito de Ventanilla. Se encontró como resultado r=0,011 

con un p valor de 0,952, el cual se llega a la conclusión que el tener una percepción 

de gestión de talento humano ya sea bueno o inadecuado, percibirían una calidad de 

servicio bueno. 

 

El autor Narayanan et al. (2019) señala que la gestión del talento surgió en la 

década de 1990, en la cual los utilizan para reclutar, desarrollar y retener talentos, y 

utilizarlos para impulsar el desempeño de la organización. Sobre la base teórica de 

Talento Humano, se define como un enfoque estratégico que ayuda en la dirección, el 

cual tiene por finalidad desarrollar el máximo valor para la institución y así disponer 
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tanto del conocimiento, facultades y habilidades del personal para obtener resultados 

precisos para ser competitivos en el entorno actual, como en el que se vendrá. (Alarcón 

et al., 2019)  

 

La gestión del talento (GT), según Álvarez et al. (2018), puede garantizar que 

la organización tenga una cantidad y calidad suficientes de talentos para cumplir con 

el desarrollo comercial actual y futuro de la organización. Este proceso incluye las 

diversas etapas importantes de la selección, el uso, la formación y la retención del 

talento. El núcleo de la gestión del talento es el “talento”, y su tecnología de menor 

nivel es “la definición de talento”, más concretamente: “el modelo de talento adecuado 

para una cultura y un puesto específicos”. Esto involucra tener pautas que lo acrediten 

como es la evaluación de calidad, el liderazgo, el propio talento, el centro de evaluación 

entre otros (Valladolid, 2021). 

 

Para Osorio y Gil (2020), el lograr una gestión eficiente del talento requiere 

esfuerzos en cuatro aspectos: selección de talento, nombramiento de talento, 

desarrollo de talento y retención de talento: Selección de talentos: construir un sistema 

de posiciones y aclarar rangos; definir las habilidades centrales que los talentos deben 

poseer; atraer y reclutar talentos de manera sistemática y racional. Se tiene como 

definición básica de GT a una serie de actividades que planifican, organizan, coordinan 

y controlan los escenarios que inciden en el rol de los talentos (Durán y Martínez, 

2020). 

 

Con esta base antes mencionada se quiere llegar al punto que el talento 

humano es un capital intangible al cual se asignó un valor en las organizaciones, lo 

consideran relevante ya que brinda nuevos aportes que pueden aplicarse en los 

recursos humanos. En otras palabras, el sujeto es considerado como capital intangible 

o talento humano.  Se fortalece mediante los siguientes elementos: capital intelectual, 

humano y social. Por otra parte, indica que talento humano requiere capacitarse, ya 

que este debe de transformase para así darle valor a la organización. Aunque sea un 
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capital intangible se mostrará todo lo contrario al ver los resultados con productos de 

calidad como también en sus servicios (Briceño y Godoy, 2012).  

 

Las dimensiones del Talento Humano son la Habilidad, el conocimiento y el 

compromiso. La dimensión de habilidad es la capacidad que se posee para actuar y 

lograr resultados específicos. Entonces, si se tiene la habilidad de tocar la guitarra, el 

resultado esperado es que se pueda tocar una música completa. El resultado esperado 

es que las habilidades son muy importantes, no solo en el lugar de trabajo, sino 

también en el aspecto social, educativo y personal. Es muy importante tener 

habilidades que ayuden a desarrollar habilidades profesionales (como habilidades 

técnicas), pero en realidad, las habilidades individuales son cada vez más importantes 

y relevantes (Alemán y Ramírez, 2020). 

 

Sobre la dimensión del conocimiento se incluyen un conjunto de teorías, 

principios, estándares, técnicas, conceptos y otros aspectos del conocimiento que 

deben ser propiedad y ser comprendidos por quienes deben realizar su trabajo para 

alcanzar los estándares de desempeño (Saravia, 2018). 

 

Sobre la dimensión de compromiso, se entiende como el grado de participación 

emocional e intelectual de los empleados en el establecimiento. Por lo tanto, se 

relaciona directamente y aumenta a medida que los empleados encuentran 

oportunidades de crecimiento y rentabilidad que contribuyen a la conciliación de la vida, 

la familia y el trabajo (Apolo et al., 2021). 

 

La siguiente variable que se investigó, es la calidad de atención, en la cual están 

incluidos los servicios de salud prestados a las personas y las poblaciones, logrando 

los resultados de salud deseados con el conocimiento profesional empleado. Sus 

elementos son: nivel técnico, nivel humano y nivel entorno (Manrique et al., 2018). 

 

En base a esta definición de calidad se extienden puntos a tratar como es la 

promoción de la salud, la parte preventiva, el brindar el tratamiento adecuado, la 
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rehabilitación constante luego de la afección y los cuidados paliativos, y se llega asumir 

que tras estos puntos medibles por la calidad de atención pueden ir mejorando 

continuamente con la meta de otorgar una atención holística, que cumpla las 

necesidades y expectativas que el usuario espera de un servicio a la salud de forma 

evidenciada, servicios que serán gozados por nosotros como persona, nuestros 

familiares y el conjunto de ellas el cual es la comunidad local según establecimiento 

correspondiente. (Vite y Romero, 2018). 

 

La calidad de la atención es un concepto fundamental para la salud, que 

necesita ser mejor explicado, conocido y trabajado. Sin embargo, tiene el poder de 

articular todas las áreas de interés en salud, tales como la organización e 

infraestructura del sistema de salud, acceso, educación y calificación de los recursos 

humanos, políticas públicas y de salud, financiamiento, fortalecimiento de la atención 

primaria, comunicación entre profesionales, usuarios, gestores e instituciones. Además 

de la formación y funcionamiento de redes de salud y transversalidad con sectores 

como asistencia social y educación (Bernal y Luisana, 2021). 

 

La gestión de la calidad (GC) de atención del paciente lleva consigo una estructura 

el cual es contar con un plan de acción, tener una organización de los servicios a brindar, 

llevar  a cabo   coordinaciones entre los encargados de los servicios y un control de los 

diversos elementos de la calidad de atención de enfermería, como del personal a cargo 

de acuerdo con el proceso de formación y las leyes de la calidad de atención, de  

manera que se pueda asegurar que los servicios brindados por el personal se cumplan 

con los estándares prescritos y satisfagan las necesidades de los trabajadores como 

del público usuario. (Suárez et al., 2018). 

 

La teoría de la trilogía de Juran, define a la calidad como una estrategia de 

negocio, que evita que se presenten deficiencias en el servicio, es por ello que se debe 

de adecuarse al uso que se le da al servicio. Tomándose en cuenta los procesos de 

planificación, realizar controles y lograr mejorar la calidad, estos tres están 

relacionados entre sí. En el primer proceso, se suministra la parte operativa y los 
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medios correspondientes para dar como resultados la satisfacción de necesidades del 

cliente, este proceso se explica en diagramas de flujos. Luego, las fuerzas operativas 

se direccionan a la producción, para así analizarse los cambios que se deben de 

realizar al proceso para obtener una mejoría en la calidad. El autor resalta la 

importancia de las herramientas para cualquier tarea para así solucionar los problemas 

que ocurran dentro de la empresa (Chacó y Rugel, 2018). 

 

Respecto a la dimensión del Nivel técnico, se relaciona a la investigación de 

calidad científicamente rigurosa en la atención ética al paciente, los cuales incluyen 

los procesos, seguidamente por los procedimientos, así también las acciones con base 

científica a realizarse, el cual a su vez está enmarcado a protocolos establecidos, 

según sustentan Pakzad et al. (2021). El personal de salud de enfermería tiene la 

capacidad de brindar una atención en base a un plan de atención de enfermería (PAE), 

el cual es medible ya que este plan previene situaciones de riesgo y demuestra un 

desempeño profesional óptimo en todos los procedimientos brindados a los pacientes 

con atención inmediata y sostenida. 

 

Los servicios médicos prestados se evalúan a través del apoyo brindado, la 

competencia profesional, los servicios y la estructura física, con la finalidad de obtener 

resultados en términos característicos de eficacia. Para obtener mejores resultados, 

se debe establecer los criterios de prestación de servicios para mejorar la eficiencia 

del uso de atención en salud y brindar la seguridad, accesibilidad, continuidad e 

inclusión de la atención brindada (Krupchanka et al., 2017). 

 

Acerca de la dimensión del Nivel Humano, se refiere al sentido del cuidado 

humano como un aspecto clave de los servicios médicos, que incluyen: Grado de 

interacción, relación y comunicación con los profesionales sanitarios y los usuarios. 

Información oportuna y clara que los usuarios puedan comprender, empatía, 

amabilidad, confianza, atención cálida y sincera, interés por quienes satisfacen sus 

puntos de vista, necesidades, veracidad de la información brindada y lenguaje 

comprensible. Brindando respeto a los pacientes, como son sus derechos, de lo 
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contrario estaríamos afectando la expectativa satisfactoria del paciente hacia la 

atención brindada. La calidad de los cuidados de enfermería tiene la capacidad de 

percibir las necesidades del paciente, brindando así una relación empática el cual hace 

que el enfermero se preocupe por ayudar a los pacientes a satisfacer sus necesidades 

en los aspectos biopsicológicos y sociales. (Ovretveit et al., 2017). 

 

Sobre la dimensión del Nivel de entorno se incluyen las condiciones de 

ambientes, los espacios privados y sensación de confianza que el usuario espera y 

desea percibir en las instalaciones médicas de los servicios prestados, dentro del nivel 

de orden básico; así también como la ventilación, iluminación y comodidad que el 

usuario reconoce. Incluye situaciones y factores con el que se pueda sentir satisfecho. 

ambientes, protección de la privacidad y prestación de servicios públicos adecuados 

como es el presenciar las señalizaciones, medios de comunicación como es la 

presencia de teléfonos, limpieza del medio ambiente. En este sentido, la atención a 

largo plazo significa brindar un clima confortable, teniendo en cuenta la privacidad del 

procedimiento. (Stimpfel et al.,2019). 
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III. METODOLOGÍA  

 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

 

Mantiene un enfoque cuantitativo. En relación, Hernández y Mendoza (2018) 

aludió que las investigaciones cuantitativas comprenden cifras numéricas, con las 

cuales se describirán los sucesos analizados. 

 

El tipo de investigación es básico, porque se recolectó los datos de ambas 

variables y se buscó incrementar los datos sin la finalidad de resolver problemas de la 

realidad. Por otra parte, es de diseño no experimental debido a que no hubo 

manipulación de la variable independiente (Universidad de Minnesota, 2016). 

Asimismo, se desarrolló de manera transversal ya que se realizó en un determinado 

tiempo y se estudió la variable de manera sincrónica (Ñaupas et al., 2014). 

 

El esquema de investigación es correlacional y se representa a través de la 

siguiente figura: 
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Figura 1 

Esquema correlacional 

Ox 

 

M  r 

 

Oy 

Donde: 

M : Muestra de estudio,  

Ox : Talento Humano 

Oy : Calidad de Atención al Paciente 

r : Coeficiente de correlación entre variables. 

 

3.2 Variables y operacionalización 

 

Variable 1: Talento Humano 

 

Definición Conceptual 

 

El talento humano son los conocimientos y competencias del trabajador en 

base a su Misión y Visión, con la finalidad de que sea fructífero. Según Lozano (2007) 

El talento, es un plus hacia el éxito en tiempos de globalización. El talento es la 

totalidad de competencias y habilidades en potencia donde buscan ser e innovar. 

 

Definición Operacional 

 

Es medible por medio de las siguientes dimensiones: Habilidades teniendo 

como indicadores el manejo de recursos, responsabilidad social, destrezas; 

Conocimiento teniendo como indicadores Identificad, innovación, comprensión; y 

Compromiso teniendo como indicadores continuidad, afectiva, normativa. 
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Variable 2. Calidad de atención al paciente 

 

Definición Conceptual 

 

Según UNICEF (2018), la calidad brindada al paciente debe de ser en base a 

sus necesidades del paciente acogiendo el paquete de servicios en base al 

diagnóstico a tratar dando así un trato terapéutico satisfactorio, consiguiendo una 

atención sanitaria eficaz. 

 

Definición Operacional 

 

Es medible por medio de las siguientes dimensiones: Nivel técnico teniendo 

los indicadores de conocimientos, eficiencia, competencia técnica, accesibilidad y 

seguridad; Nivel humano teniendo indicadores de cortesía y empatía, comunicación, 

seguridad; y Nivel de entorno teniendo como indicadores la organización del espacio, 

libre de riesgos, comodidad, continuidad. 

 

3.3  Población, muestra, muestreo y unidad de análisis 

 

Población 

 

Son los pacientes atendidos en el establecimiento de salud del sector público 

durante un mes es en promedio 1084 pacientes. Siendo la población el conjunto de 

individuos que comparten características comunes (Jackson, 2015). 

  



17 

Criterios de inclusión: 

• Pacientes que reciben atención en el C.S. de Nieveria, del distrito de 

Lurigancho. 

• Participación voluntaria. 

• Respondieron los instrumentos a aplicarse en el estudio de investigación. 

 

Criterios de exclusión 

• Personas menores de edad.  

• Cuestionarios con respuestas incompletas. 

• Los que no hayan accedido al consentimiento del instrumento. 

 

Muestra 

 

La muestra se halló por medio de una fórmula que define las poblaciones finitas, 

teniendo el 95% de nivel de confianza y un 5% de error relativo, el cual se obtuvo para 

esta investigación una muestra (n) de 88 pacientes o usuarios atendidos en el 

establecimiento de salud Nieveria del distrito de Lurigancho. 

 

Según Pineda es una parte de la totalidad de la población el cual será estudiada 

para generalizar los resultados hallados como el todo. Daniel (1987) se define a su vez 

que el tamaño N, representa la totalidad de la población, el cual se puede seleccionar 

así un número representado a la muestra siendo distinto al tamaño N (siempre que N  

sea tan grande que pueda garantizarse el muestreo). Por eso generalmente cuando 

las poblaciones son pequeñas se llegan a tomar en su totalidad. Lo anterior también 

se debe interpretar como que, de una población o un universo, puedan seleccionar un 

número indefinido de muestras (Pineda y Elías, 2008). 
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Muestreo 

 

Se usó el no probabilístico, ya que según Hernández y Mendoza (2018) se 

dependió de un subgrupo de la población en la que la elección de los elementos no 

depende de la probabilidad sino de las características de la investigación. 

 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

Técnica  

 

Se empleó la encuesta, pues permitió recolectar la información necesaria para 

ser analizado, asimismo cada persona contestó la información bajo un régimen 

estandarizado. (Soto, 2015)  

 

Instrumentos  

 

Se aplicaron dos cuestionarios por el cual se pudo recolectar las evidencias y 

registros de datos necesarios, los cuales representan a ambas variables (Soto, 2015). 

 

3.5 Procedimientos 

 

Al jefe del establecimiento de salud se solicitó la autorización correspondiente 

para la aplicación del instrumento en el establecimiento de salud Nieveria. Luego se 

midió la confiabilidad del estudio por medio de una prueba piloto y seguidamente se 

aplicó los cuestionarios a la muestra, realizando el análisis estadístico e inferencial 

correspondiente. 
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3.6 Método de análisis  

 

Con la aprobación del instrumento por medio de la validación por juicio de 

expertos, Se aplicó la prueba de confiabilidad del Coeficiente Kuder Richardson KR-

20, a través de una prueba piloto, los instrumentos empleados usaron la escala de 

Likert (Datos dicotómicos). 

 

Luego de ello se aplicó los dos cuestionarios a un número seleccionado 

(muestra), obteniendo como resultado una matriz de respuestas el cual se pudo 

obtener un análisis descriptivo y se presentaron en tablas estadísticos, utilizando MS-

Excel primeramente seguido del programa IBM-SPSS, ya que el programa SPSS es 

uno de los programas más usados en relación a nuestros instrumentos aplicados para 

hallar el promedio de las correlaciones existentes entre cada dimensión o variable. 

 

Se usó el análisis inferencial, ya que partió desde los resultados de la estadística 

descriptiva, luego de realizar el cálculo de probabilidades para obtener las 

conclusiones de los objetivos. 

 

Con respecto a la hipótesis se pudo contrastar de acuerdo a la distribución de 

los datos según variable y dimensión, en los resultados se evidenció que no hay una 

distribución normal, así que se aplicó la prueba no paramétrica de Rho Spearman para 

la contrastación de las hipótesis. 
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3.7 Aspectos éticos  

 

Se realizó en base a las reglas de redacción por las normas APA, considerando 

las citas y referencias pertinentes. Así también, luego de haber sido aprobado el 

instrumento a usar para la medición de variables, la investigadora no manipuló los 

datos obtenidos para el análisis. 
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IV. RESULTADOS 

 

4.1 Juicio de expertos 

 

Tabla 1 

Validación del instrumento Talento Humano según juicio de expertos 

Expertos 
Criterios 

Pertinencia Relevancia Claridad 

Dr. Germán Vicente Garay Flores Cumple Cumple Cumple 

 Wong Silva Jean Pierre Cumple Cumple Cumple 

Yaniré María Zegarra Martínez Cumple Cumple Cumple 

 

Para validar el Instrumento de Talento Humano, aplicado en esta investigación, 

se recurrió a tres expertos, los cuales emitieron su juicio por medio de un informe de 

opinión, siendo aprobado el instrumento, el cual recolecta la suficiente información, 

según los criterios mencionados en la tabla 1. 

 

Tabla 2  

Validación del instrumento Calidad de atención según juicios de expertos  

Expertos 
Criterios 

Pertinencia Relevancia Claridad 

Dr. Germán Vicente Garay Flores Cumple Cumple Cumple 

 Wong Silva Jean Pierre Cumple Cumple Cumple 

Yaniré María Zegarra Martínez Cumple Cumple Cumple 

 

  En la tabla 2 se aprecia los tres expertos que aprobaron el instrumento respecto 

a la variable Calidad de atención al paciente, el cual recolecta la información suficiente 

y coherente. 
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4.2 Prueba de confiabilidad  

Se aplicó 2 encuestas para cuantificar los resultados de las variables talento 

humano y calidad de atención al paciente; previa validación de instrumentos. Para la 

evaluación de estos dos cuestionarios se aplicó la escala de Likert.  

 

Tabla 3 

Confiabilidad de la variable 1  

 

Se aplicó el alfa de Cronbach para medir la confiabilidad del instrumento sobre 

el talento humano, aplicado a la muestra de 88 usuarios, usando el programa IBM-

SPSS Statistic 25 recomendado por Macías et al. (2016). Dando por resultado una alta 

confiabilidad al cuestionario de Talento humano teniendo un Alfa de Cronbach de 

0.868. 

  

Encuesta 
Nº de 

Ítems 

Nº de 

Casos 

Alfa de 

Cronbach 

Nivel de 

confiabilidad 

Talento humano 17 88 0.868 Muy alta 

D1: Habilidades 5 88 0.830 Muy alta 

D2: Conocimiento 6 88 0.780  Alta 

D3: Compromiso 6 88 0.707 Alta 
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Tabla 4 

Confiabilidad de la variable 2  

Encuesta 
Nº de 

Ítems 

Nº de 

Casos 

Alfa de 

Cronbach 

Nivel de 

confiabilidad 

Calidad de atención 19 88 0.957 Muy alta 

D1: Nivel Técnico 5 88 0.881 Muy alta 

D2: Nivel Humano 7 88 0.906 Muy alta 

D3: Nivel entorno 7 88 0.904 Muy alta 

 

Se aplicó el alfa de Cronbach para medir la confiabilidad del instrumento sobre 

calidad de atención, aplicado a la muestra de 88 usuarios, usando el programa IBM-

SPSS Statistic 25 recomendado por Macías et al. (2016). Dando por resultado una alta 

confiabilidad al cuestionario de calidad de atención teniendo un Alfa de Cronbach de 

0.957. 

 

4.3 Estadística descriptiva 

 

Es la descripción de las variables según los 88 resultados de los cuestionarios 

aplicados. 

 

Tabla 5 

Nivel de la variable: Talento Humano  

 

Se obtuvo como resultado que el 50 % de los pacientes, aprecian el talento 

humano en el centro de salud Nieveria, alcanzando un nivel medio, por otro lado, el 

 Frecuencia Porcentaje 

Baja 18 20.5 

Media 44 50.0 

Alta 26 29.5 

Total 88 100.0 
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29.5 % aprecia un nivel alto relativamente cerca a lo que aprecia un grupo de personas, 

calificándolo como nivel bajo con un porcentaje de 20.5%, según lo indica la tabla 6. 

 

Tabla 6 

Nivel de la variable: Calidad de atención 

 Frecuencia Porcentaje 

Bajo 19 21.6 

Medio 40 45.5 

Alto 29 33.0 

Total 88 100.0 

 

En la tabla 6, se puede apreciar un mayor porcentaje a comparación del resto, 

ya que el 45% de encuestados aprecian la calidad de atención, calificándolo en un 

nivel medio; mientras el 33 % de pacientes aprecian un nivel alto, y un 21,6% de 

pacientes encuestados aprecian la calidad de atención como un nivel bajo.  

 

4.4 Estadística inferencial  

-  

 Prueba de normalidad 

 

Tabla 7 

Prueba de normalidad de la variable talento humano  

 
Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico Gl Sig. 

Var. Talento Humano 0.114 88 0.006 

D1: Habilidad 0.092 88 0.063 

D2: Compromiso 0.141 88 0.000 

D3: Conocimiento 0.162 88 0.000 
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  En la tabla 7, se aprecia que al contar con una muestra mayor a 50 personas, 

se empleó el estadístico de Kolmogorov-Smirnov, pues se percibe que el p. valor de la 

variable Talento Humano y las dimensiones de compromiso y conocimiento presentan 

una distribución no normal porque la sig. es <0.05. 

 

Tabla 8 

Prueba de normalidad de la variable calidad de atención y sus dimensiones. 

 
Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico Gl Sig. 

Var 2 Calidad de Atención 0.111 88 0.009 

D1: Nivel Técnico 0.140 88 0.000 

D2: Nivel Humano 0.124 88 0.002 

D3: Nivel de Entorno 0.121 88 0.003 

 

  En la tabla 8, se aprecia que el p_valor de la variable calidad de atención y las 

dimensiones, nivel técnico, nivel humano y nivel de entorno tienen distribución no 

normal porque la sig. es <0.05, asi que para contrastar las hipótesis, se empleó la 

prueba no paramétrica de correlación Rho Spearman. 

  



26 

Contrastación de hipótesis 

   

  Hipótesis General 

   

  Ho: No existe relación significativa entre talento humano y calidad de atención 

al paciente en el Centro de Salud Nieveria del distrito de Lurigancho, 2021 

 

  H1: Existe relación significativa entre talento humano y calidad de atención al 

paciente en el Centro de Salud Nieveria del distrito de Lurigancho, 2021. 

 

Tabla 9 

Correlación de hipótesis general 

   
Calidad de 

Atención 

Rho de 

Spearman 

Talento 

Humano 

Sig. (bilateral) 0,000 

Coeficiente de correlación 0,563 

N 88 

 

En la tabla 9 se percibe un p_valor de 0.000, el cual es menor a 0,05 por lo que 

se rechaza la hipótesis nula, infiriendo que existe relación significativa entre el talento 

humano y calidad de atención al paciente en el Centro de Salud Nieveria del distrito 

de Lurigancho, 2021. 
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Hipótesis específica 1 

 

Ho: No existe relación significativa entre las Habilidades y calidad de atención 

al paciente en el Centro de Salud Nieveria del distrito de Lurigancho, 2021. 

 

H1: Existe relación significativa entre las Habilidades y calidad de atención al 

paciente en el Centro de Salud Nieveria del distrito de Lurigancho, 2021. 

 

Tabla 10 

Correlación de hipótesis específica 1 

 

En la tabla 10, se percibe un p_valor de 0,00, por lo que se infiere que existe 

relación significativa entre las habilidades y calidad de atención al paciente en el 

Centro de Salud Nieveria del distrito de Lurigancho, 2021. 

 

 

 

 

 

  

 
  Calidad de 

Atención 

Rho de 

Spearman 
Habilidades 

Sig. (bilateral) ,000 

Coeficiente de Correlación 0,525  

N 88 
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Hipótesis específica 2 

 

Ho: No existe relación significativa entre   el conocimiento y calidad de atención 

al paciente en el Centro de Salud Nieveria del distrito de Lurigancho, 2021 

 

H1: Existe relación significativa entre el conocimiento y calidad de atención al 

paciente en el Centro de Salud Nieveria del distrito de Lurigancho, 2021 

 

Tabla 11 

Correlación de Hipótesis específica 2 

   Calidad de Atención 

Rho de 

Spearman 
 

 Sig. (bilateral) 0.000 

Conocimiento Coeficiente de correlación 0,373 

 N 88 

 

 En la tabla 11, se observa un p_valor de 0,00, concluyendo que existe relación 

significativa entre el conocimiento y la calidad de atención brindada al paciente en el 

Centro de Salud Nieveria del distrito de Lurigancho, 2021. 
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Hipótesis específica 3 

 

Ho: No existe relación significativa entre el compromiso y calidad de atención al 

paciente en el Centro de Salud Nieveria del distrito de Lurigancho, 2021 

 

H1: Existe relación significativa entre el compromiso y calidad de atención al 

paciente en el Centro de Salud Nieveria del distrito de Lurigancho, 2021 

 

Tabla 12 

Correlación de hipótesis específica 3  

 

En la tabla 12 se observa un p_valor de 0,00, concluyendo que existe relación 

significativa entre el compromiso y calidad de atención al paciente en el Centro de 

Salud Nieveria del distrito de Lurigancho, 2021. 

 

 

 

 

 

  

 
 

 
Calidad de 

Atención 

Rho de 

Spearman 
Compromiso 

Sig. (bilateral) 0.000 

Coeficiente de correlación 0,491 

N 88 



30 

V. DISCUSIÓN  

 

Con respecto al objetivo general determinar la relación que existe entre el 

talento humano y calidad de atención al paciente en el Centro de Salud Nieveria del 

distrito de Lurigancho, 2021. En la contrastación de hipótesis existe relación 

significativa entre talento humano y calidad de atención al paciente en el Centro de 

Salud Nieveria del distrito de Lurigancho, 2021, siendo el grado de correlación de 

Rs=0,563, indicando una correlación positiva media, teniendo una significancia bilateral 

de 0.000 menor a 0.05, concluyendo que existe relación significativa entre ambas 

variables; siendo medible a través de las dimensiones de habilidad, conocimiento, 

compromiso en relación a niveles de la calidad como es el nivel técnico, nivel humano 

y nivel del entorno; resultado que coincide con Urquía Reina (2017) donde su finalidad 

fue determinar la relación existente entre gestión del talento humano y calidad del 

servicio en el Centro de Salud Villa Victoria Porvenir - Surquillo, llegando a la 

conclusión que existe una relación significativa entre la gestión del talento humano y 

calidad de servicio, siendo usado para dicha investigación un cuestionario denominada 

SERQUAL, una Técnica muy seleccionada para evaluar el rendimiento de la gestión 

de calidad en salud, sin embargo, el instrumento usado fue modificada para dicha 

investigación.  

 

Ahora bien, estos resultados son igualmente semejantes a los presentados por 

la autora Ramos en el año 2018 al encontrar en su investigación una relación 

directamente proporcional y significativa entre el talento humano y el desempeño 

laboral del personal de salud aplicado en el Hospital Municipal de los Olivos. Siendo 

de igual forma los resultados de Valladolid (2021) quien habla sobre la gestión de 

talento humano y calidad de atención brindado en los servicios de salud, el cual 

concluyó que si existe relación entre ambas variables, en otra investigación realizada 

por Aliaga (2021) llego a la conclusión que una regular gestión talento humano 

permitiría una buena calidad de servicio para los usuarios. 
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Por lo tanto estos estudios abalan lo antes mencionado por Valladolid (2021) 

que La mala calidad de la atención se debe a menudo a una falta de condiciones 

adecuadas para el servicio y el personal sanitario, como resultado de una importante 

escasez de recursos humanos que deben cubrir, incluyendo una escasez de 

especialistas, una mala accesibilidad, una falta de motivación y gestión del talento 

humano como resultado de una capacidad de respuesta defectuosa de los 

funcionarios, una falta de probidad, una falta de liderazgo y largos tiempos de espera, 

concluyendo que es una necesidad urgente de establecer recursos humanos. Factores 

que también lo había mencionado Ramos (2018) sobre el desempeño laboral, medido 

a través de la motivación laboral, eficiencia, eficacia, entre otros semejantes usados 

para evaluar la calidad de atención al paciente. 

 

Con relación al objetivo específico 1, se planteó determinar la relación que 

existe entre las Habilidades y calidad de atención al paciente en el Centro de Salud 

Nieveria del distrito de Lurigancho, 2021; hallando que existe relación significativa 

entre habilidad y calidad de atención al paciente en el Centro de Salud Nieveria del 

distrito de Lurigancho, 2021, siendo el grado de correlación de Rs=0,525, evidenciando 

una correlación positiva media, teniendo una significancia bilateral de 0.000, 

concluyendo que existe relación significativa entre ambas variables; siendo medible a 

través de los indicadores de manejo de recursos materiales y humanos, 

responsabilidad social del personal de salud y destrezas del personal de salud 

relacionados a la calidad de atención; resultado que coincide con Matabajoy (2017) 

quien buscó medir la variable de evaluación de desempeño y calidad de vida laboral 

el cual llego a la conclusión que existe relación directa entre ambas variables ya que 

se necesita fortalecer los procesos de capacitación, calidad de vida laboral y 

evaluación de desempeño, con la finalidad de obtener óptimos resultados en calidad 

de servicio.  
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Así también, estos resultados coinciden con Huamán (2021) quien investigó la 

gestión de RRHH y calidad de atención. Quien tuvo como resultados que el 57.6% de 

la gestión de recursos humanos es de nivel regular, mientras que 61.2% de calidad de 

atención es de nivel medio, llegando a la conclusión que existe una relación 

significativa entre las variables. (r=0,639), sin embargo, López (2018) en su trabajo de 

investigación llego a la conclusión que las habilidades y calidad de servicio público se 

relacionan significativamente, teniendo una correlación de Rs=0,900, es decir positiva 

y alta, 

 

En el segundo objetivo específico se pudo determinar la relación que existe 

entre el conocimiento y calidad de atención al paciente en el Centro de Salud Nieveria 

del distrito de Lurigancho, 2021. En la contrastación de hipótesis existe relación 

significativa entre el conocimiento y calidad de atención al paciente, siendo el grado 

de correlación de Rs=0,373, indicando una correlación positiva débil, teniendo una 

significancia bilateral de 0.000, evidenciando que existe relación significativa entre 

ambas variables; siendo medible a través de los indicadores de Identidad, Innovación 

y comprensión, resultados que coinciden con López (2018) quien tuvo como 

conclusión que el conocimiento y calidad de servicio público se relacionan 

significativamente, teniendo una correlación de Rs=0,902, es decir positiva y alta. De 

igual manera Narayanan et al. (2019) señala que el conocimiento del personal ayuda 

a obtener consecuencias favorables para ser competitivos al otorgar un servicio de 

calidad en el entorno actual, como en el que se vendrá. (Alarcón et al., 2019)  

 

En relación al tercer objetivo específico fue determinar la relación que existe 

entre el compromiso y calidad de atención al paciente en el Centro de Salud Nieveria 

del distrito de Lurigancho, 2021. En la contrastación de hipótesis existe relación 

significativa entre el compromiso y la calidad de atención al paciente en el Centro de 

Salud Nieveria del distrito de Lurigancho, 2021, siendo el grado de correlación de 

Rs=0,491, evidenciando una correlación positiva media, teniendo una significancia 

bilateral de 0.000, concluyendo que existe relación significativa entre ambas variables; 

siendo medible a través de los indicadores de continuidad, afectividad y normativa; 
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resultados que coincide con Retuerto (2017) quien tuvo como finalidad determinar la 

relación entre el compromiso organizacional y la calidad de servicio, siendo su 

conclusión que existe relación significativa entre ambas variables teniendo una 

correlación de valor r=0,476 el cual se podría describir que un compromiso 

organizacional de calificación moderada brindará una alta calidad de servicio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



34 

VI. CONCLUSIONES 

 

Primero:  Existe relación significativa entre talento humano y calidad de 

atención al paciente en el Centro de Salud Nieveria del distrito de Lurigancho, 2021. 

(α=0,05; p_valor=0,000; rs=0,563).  

 

Segundo: Existe relación significativa entre las Habilidades y calidad de 

atención al paciente en el Centro de Salud Nieveria del distrito de Lurigancho, 2021. 

(α=0,05; p_valor=0,000; rs=0,525). 

 

Tercero: Existe relación significativa entre   el conocimiento y calidad de 

atención al paciente en el Centro de Salud Nieveria del distrito de Lurigancho, 2021. 

(α=0,05; p_valor=0,000; rs=0,373). 

 

Cuarto: Existe relación significativa entre el compromiso y calidad de atención 

al paciente en el Centro de Salud Nieveria del distrito de Lurigancho, 2021. (α=0,05; 

p_valor=0,000; rs=0,491). 

 

Quinto:  De los resultados descriptivos, 79,5% de los pacientes aprobaron el 

talento humano de los trabajadores del centro de salud Nieveria; asimismo se 

evidenció que, un 78,5% de los usuarios indicaron que la calidad de atención es 

adecuada ya que tienen la percepción de que se les ofrece un servicio de acuerdo a 

sus requerimientos. 
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VII. RECOMENDACIONES  

 

Primero: Al jefe del establecimiento, RIS y red de salud, se recomienda 

capacitar a los  integrantes de cada servicio en realizar procesos de mejoramiento de 

la calidad, enfocados en fortalecer la destreza de los trabajadores, en mecanismos de 

escucha, mecanismos para garantizar la privacidad durante la atención, información 

efectiva, buen trato, procedimientos seguros y una planificación actualizada según el 

contexto y realidad jurisdiccional para poder brindar atención con calidad a los 

pacientes mejorando la satisfacción de los usuarios externos. 

 

Segundo: Al jefe del establecimiento de salud se recomienda operativizar los 

buzones de sugerencias, para tener información necesaria sobre las necesidades de 

los usuarios para implementar proyectos de mejora.  

 

Tercero: Al jefe del establecimiento de salud se recomienda implementar 

estrategias para la seguridad del paciente en todas la áreas y procesos de atención, 

fortalecer los planes de auditorías y evaluaciones de todos los procesos de gestión y 

prestación para tomar decisiones con miras a mejorar continuamente los servicios de 

atención. 

 

Cuarto: Al jefe del establecimiento de salud se recomienda desplegar y 

sostener estrategias de comunicación orientadas al usuario interno como los 

reconocimientos en ocasiones festivas en presencia de autoridades locales y 

regionales para promover con mayor frecuencia los espacios de confraternidad y salud 

mental, mejorando los niveles de motivación y compromiso. 

 

Quinto: Al jefe del establecimiento de salud se recomienda incorporar dentro 

del Plan de Salud Local la participación continua en el análisis de situación de salud 

con autoridades locales para fortalecer las atenciones extramurales, identificando 

riesgos de la persona, familia y comunidad en el cuidado integral basado en el MAIS 

con el fin de obtener mayor recurrencia a una institución pública 
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Sexto: Al jefe del establecimiento, RIS y DIRIS LIMA ESTE se recomienda 

premiar al personal de salud con mejor desempeño en lograr mejores niveles de 

cumplimiento de objetivos de calidad por medio de la publicación trimestral de 

resoluciones directorales, de felicitación al servicio y a quienes lo conforman. 
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ANEXOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 1 - MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Título TALENTO HUMANO Y CALIDAD DE ATENCIÓN AL PACIENTE EN EL CENTRO DE SALUD NIEVERIA DEL DISTRITO DE LURIGANCHO, 2021 

Autor:  ELIZABETH SANDRA NOA VILLANUEVA  

Problema Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 

Problema General: 

¿Cuál es la relación que existe entre el 

talento humano y calidad de atención 

al paciente en el Centro de Salud 

Nieveria del distrito de Lurigancho, 

2021? 

 

Problemas Específicos: 

¿Cuál es la relación que existe entre 

las Habilidades y calidad de atención al 

paciente en el Centro de Salud 

Nieveria del distrito de Lurigancho, 

2021? 

¿Cuál es la relación que existe entre el 

conocimiento y calidad de atención al 

paciente en el Centro de Salud 

Nieveria del distrito de Lurigancho, 

2021? 

¿Cuál es la relación que existe entre el 

compromiso y calidad de atención al 

paciente en el Centro de Salud 

Nieveria del distrito de Lurigancho, 

2021? 

 

 

Objetivo general: 

Determinar la relación que existe 

entre el talento humano y calidad de 

atención al paciente en el Centro de 

Salud Nieveria del distrito de 

Lurigancho, 2021 

 

Objetivos específicos: 

Determinar la relación que existe 

entre las Habilidades y calidad de 

atención al paciente en el Centro de 

Salud Nieveria del distrito de 

Lurigancho, 2021 

Determinar la relación que existe 

entre el conocimiento y calidad de 

atención al paciente en el Centro de 

Salud Nieveria del distrito de 

Lurigancho, 2021 

Determinar la relación que existe 

entre el compromiso y calidad de 

atención al paciente en el Centro de 

Salud Nieveria del distrito de 

Lurigancho, 2021 

 

Hipótesis General  

Existe relación entre el talento 

humano y calidad de atención al 

paciente en el Centro de Salud 

Nieveria del distrito de Lurigancho, 

2021. 

 

Hipótesis Específicos: 

Existe relación entre las 

Habilidades y calidad de atención 

al paciente en el Centro de Salud 

Nieveria del distrito de Lurigancho, 

2021 

Existe relación entre el 

conocimiento y calidad de atención 

al paciente en el Centro de Salud 

Nieveria del distrito de Lurigancho, 

2021 

Existe relación entre el 

compromiso y calidad de atención 

al paciente en el Centro de Salud 

Nieveria del distrito de Lurigancho, 

2021 

Variable 1:        Talento Humano 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
medición  

Niveles 
y 

rangos 

Habilidades 
 
 
 
 
Conocimiento  
 
 
 
Compromiso 
 
 
 

Manejo de recursos 
Responsabilidad social 
Destrezas 
 
Identificad 
Innovación 
Comprensión 
 
Continuidad 
Afectiva 
Normativa 

1-2 
3 
4-5 
 
 
6-7 
8-9 
10-11 
 
12-13 
14-15 
16-17 
 

Escala: 
Ordinal,  
Escala 
politómica  
 
 
1.Nunca 
2.Casi nunca 
3.Rara vez 
4.algunas 
veces 
5.Siempre 

Bajo 

17 - 55 

Medio 

56 - 69 

Alto 

70 – 85 

Variable 2:         Calidad de Atención al Paciente 

Dimensiones 

 
Indicadores Ítems 

Escala de 
medición 

Niveles 
y 

rangos 

nivel técnico 
 
 
 
 
Nivel 
Humano 
 
 
 
Nivel entorno 

Conocimientos eficientes 
Competencia técnica 
Accesibilidad y seguridad 
 
 
Cortesía e empatía 
Comunicación 
Seguridad 
 
Organización del espacio 
Libre de riesgos 
Comodidad 
Continuidad 

1-2 
3 
4-5 
 
 
6-7-8-9 
10-11 
12 
 
13 
14 
15-16 
17-18-19 

Escala: 
Ordinal,  
Escala 
politómica  
  
  
1. Totalmente 
es 
desacuerdo 
2. En 
desacuerdo 
3. Indeciso 
4. De acuerdo 
5. Totalmente 
de acuerdo 

 
Bajo  
(19-68) 
 
Medio 
(69-82) 
  
Alto  
(83 -95) 



 

 

ANEXO 2 – MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

Nivel - diseño de investigación Población y muestra Técnicas e instrumentos Estadística a utilizar  

Enfoque: Cuantitativo 

Tipo: básico  

Nivel: Descriptivo Correlacional  

Diseño: No experimental, trasversal, 

correlacional 

  

 

 

M=Es la muestra donde se realiza el estudio,  

Ox = Talento Humano   

Oy = Calidad de Atención al Paciente 

r= Coeficiente de correlación entre las variables 

estudiadas 

. 

Método: Hipotético deductivo 

 

 

Población:  

Pacientes del Centro de Salud 

Nieveria del distrito de 

Lurigancho 

 

Muestra: 

88 pacientes  

 

Tipo de muestreo:  

No probabilístico, intencional, por 

conveniencia.  

 

  

Variable 1:   Talento Humano  

Técnicas: Encuesta 

Instrumento:  Cuestionario estrategia “talento 

Humano 

Autor original:  Inca Parra, José Albino (2020) 

Adaptado por: Elizabeth Sandra Noa Villanueva 

Monitoreo: Virtual 

Ámbito de Aplicación: Pacientes. 

DESCRIPTIVA: 

 

Para el análisis descriptivo se 

ordenarán los datos 

recopilados en categorías 

para determinar sus 

frecuencias, y se presentarán 

en tablas y gráficos 

estadísticos, utilizando MS-

Excel y SPSS.  

 

 

INFERENCIAL: 

 

Para el análisis inferencial se 

aplicará el coeficiente de Rho 

de Spearman para la prueba 

de hipótesis, presentando los 

resultados en tablas con su 

respectiva interpretación.  

 

Variable 2:    Calidad de Atención al Paciente 

Técnicas: Encuesta 

Instrumentos:   Cuestionario de Calidad de 

Atención al Paciente 

Autor original: Gama Matos, Olenka Anny (2020) 

Adaptado por:  Eizabeth Sandra Noa Villanueva 

Monitoreo: Virtual  

Ámbito de Aplicación: pacientes 

M

Ox

Oy

r



 

ANEXO 3 – INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

CUESTIONARIO PARA MEDIR EL TALENTO HUMANO 

Suplico a Ud. leer detenidamente las siguientes afirmaciones y marcar la alternativa que cree 

conveniente mediante la siguiente tabla 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi nunca Indeciso Casi 
siempre 

siempre 

 

Ítems 1 2 3 4 5 

Dimensión 1. Habilidades            

1. En el Servicio se cuenta con los recursos necesarios 
para la atención (recurso humano y recurso material) 

          

2. Existe un manejo adecuado de los recursos en el 
Servicio. 

          

3. En el Servicio existe un sentido de responsabilidad 
social para generar valor público. 

          

4. El personal posee destreza para cumplir su rol funcional           

5. El personal que lo atendió estuvo capacitado para 
atenderlo. 

          

Dimensión 2. Conocimiento            

6. Existe un grado de identidad para cumplir con su labor 
encomendada 

          

7. La identidad institucional es propiciada por la Dirección           

8. Existe una cultura de innovación de parte del personal 
del servicio 

          

9. La Dirección propicia incentivos para generar innovación 
para el cumplimiento de tareas encomendadas. 

          

10.L a Dirección posee conocimiento de sus funciones a 
desempeñar 

          

11. Cree usted que el trabajador de salud tiene 
conocimiento de sus deberes y derechos Laborales. 

          

Dimensión 3. Compromiso            

12. Prefiere la continuidad en su área de trabajo           

13. La continuidad en el cargo laboral del personal ayuda a 
mejorar el desempeño laboral. 

          

14. La actividad laboral que realiza el personal del Servicio 
es con afecto a sus funciones. 

          

15. Existe un clima afectivo favorable en la Administración.           

16. Existe un grado de cumplimiento de la normatividad 
vigente por parte del personal del Servicio para con sus 
acciones en el Servicio. 

          



 

17. Los planes estratégicos están enmarcados con la 
normatividad del Ministerio de Trabajo 

          

Cuestionario para medir la calidad de atención al paciente 

 

Suplico a Ud. leer detenidamente las siguientes afirmaciones y marcar la alternativa que cree 

conveniente mediante la siguiente tabla 

1 2 3 4 5 

Totalmente 
es 

desacuerdo 

En 
desacuerdo 

Indeciso De 
acuerdo 

Totalmente 
de acuerdo 

 

Ítems 1 2 3 4 5 

Dimensión 1 Técnica            

1. El conocimiento del personal de salud le transmitió confianza           

2. Usted recibió una atención de calidad y calidez del personal de 
salud 

          

3. El personal de salud aplico el lavado de manos antes y después de 
atenderlo 

          

4. Se sintió seguro con los cuidados que le brindó el personal de salud           

5. El personal de salud le explico sobre los exámenes y procedimiento 
que se le iba a realizar 

          

Dimensión 2. Humana  1 2 3 4 5 

6. El personal de salud le saludó y trató por su nombre           

7. El personal de salud se mostró comprensiva y lo escuchó           

8. El personal de salud le brindó un trato amable           

9. El personal de salud le brindó apoyo emocional           

10. El personal de salud acudió oportunamente al llamado           

11. El personal de salud le dio oportunidad para que usted expresara 
sus problemas durante su atención. 

          

12.El personal de salud mantuvo su privacidad           

Dimensión 3. Entorno  1 2 3 4 5 

13. El profesional de enfermería mostró interés por la higiene y el 
orden 

          

14. El servicio donde fue atendido se encuentra en buenas 
condiciones de limpieza 

          

15. El personal de salud le hizo participar en su autocuidado           

16. El personal de salud mostró a usted interés y preocupación por el 
confort y reposo 

          

17. El personal de salud le orientó a usted y familia sobre el flujograma 
de atención. 

          

18.El personal de salud le orientó a usted y familia sobre los cuidados 
que debe tener en casa 

          

19. El personal de salud le enseñó a usted y familiar como debe tomar 
su medicamento en casa 

          

 



 

 

ANEXO 4 - FORMULA ESTANDARIZADA PARA HALLAR EL NÚMERO DE 

MUESTRA DE UNA POBLACIÓN 

 

La muestra se halló con la siguiente fórmula estadística: 

 

 

 𝑁.𝑝.𝑞. 𝑧2 

 

𝐸2 (N-1)+𝑧2𝑝.𝑞 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 5 – BASE DE DATOS 

Variable 1: Talento humano Variable 2: Calidad de atención al paciente 

Habilidad Co-nocimiento Compromiso 

V1 

Nivel Técnico Nivel Humano Nivel de Entorno 

V2 

i1 i2 i3 i4 i5 D1V1 i6 i7 i8 i9 i10 i11 D2V1 i12 i13 i14 i15 i16 i17 D3V1 i1 i2 i3 i4 i5 D1V2 i6 i7 i8 i9 i10 i11 i12 D2V2 I13 I14 I15 I16 I17 I18 I19 D3V2 

5 3 5 5 5 23 5 5 3 3 3 5 24 5 5 5 5 5 5 30 77 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 95 

5 3 5 5 5 23 5 5 3 1 1 5 20 5 5 5 5 5 5 30 73 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 95 

5 3 5 5 5 23 5 4 3 3 1 5 21 4 4 4 4 4 5 25 69 4 4 3 4 5 20 3 3 3 3 4 4 2 22 4 3 4 2 2 4 4 23 65 

5 5 5 5 5 25 5 5 3 3 1 4 21 5 4 5 5 3 4 26 72 5 5 5 5 5 25 4 5 5 1 5 5 3 28 4 5 4 4 1 4 5 27 80 

5 5 1 5 3 19 5 5 2 1 1 5 19 5 5 5 5 5 5 30 68 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 95 

2 3 2 3 5 15 3 3 2 2 3 3 16 4 4 4 4 4 1 21 52 4 4 2 3 3 16 5 4 4 3 3 4 4 27 4 2 4 4 4 4 4 26 69 

3 5 4 5 5 22 5 1 3 4 1 2 16 3 5 4 5 4 5 26 64 4 4 4 4 4 20 4 4 4 3 4 3 4 26 4 4 3 4 3 4 4 26 72 

5 5 5 4 5 24 5 3 3 2 3 4 20 5 5 5 5 3 2 25 69 4 5 2 3 4 18 5 5 5 5 3 4 5 32 4 4 5 3 5 5 5 31 81 

3 4 5 3 4 19 4 2 2 2 1 5 16 4 2 5 4 4 5 24 59 5 5 5 5 5 25 5 5 4 5 5 5 4 33 4 5 1 1 5 1 1 18 76 

5 5 4 4 5 23 5 5 3 2 5 5 25 5 4 5 5 4 5 28 76 5 5 5 5 5 25 5 5 4 5 5 5 5 34 5 5 5 5 5 5 5 35 94 

5 5 5 4 5 24 3 5 3 1 1 4 17 3 5 4 3 4 5 24 65 4 4 4 3 5 20 5 5 5 1 5 5 4 30 5 5 4 4 5 4 5 32 82 

4 3 5 5 5 22 5 5 5 1 1 5 22 3 5 5 4 4 5 26 70 4 4 5 5 5 23 5 5 5 3 4 4 5 31 5 4 4 4 4 5 5 31 85 

5 5 5 5 5 25 5 1 3 3 1 5 18 1 5 5 5 5 5 26 69 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 95 

5 5 5 5 5 25 5 1 5 1 1 1 14 5 5 5 5 5 5 30 69 5 5 1 1 1 13 5 5 5 5 5 5 1 31 5 5 5 5 1 1 5 27 71 

5 5 5 5 5 25 5 5 5 1 1 5 22 1 5 5 3 5 5 24 71 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 95 

5 5 2 5 5 22 5 1 1 1 1 5 14 22 5 5 5 5 5 47 83 5 5 5 5 5 25 5 5 5 2 2 2 1 22 5 5 5 5 5 1 5 31 78 

2 4 2 3 2 13 4 1 1 1 1 1 9 1 4 4 4 1 5 19 41 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 1 5 5 31 5 5 5 5 5 5 5 35 91 

5 2 4 5 5 21 5 1 3 1 1 5 16 1 5 5 5 5 5 26 63 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 95 

5 5 5 5 5 25 5 4 3 4 4 3 23 5 3 5 5 5 5 28 76 4 5 5 5 5 24 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 94 



 

 

5 3 3 1 4 16 3 1 1 1 1 1 8 3 4 4 3 4 1 19 43 5 5 1 4 4 19 4 4 4 1 3 3 3 22 3 3 4 1 3 4 5 23 64 

2 3 4 3 4 16 4 3 3 3 4 5 22 3 4 4 3 5 5 24 62 3 4 5 4 4 20 2 4 4 3 3 3 4 23 3 4 4 3 3 3 5 25 68 

4 4 4 4 4 20 4 3 3 3 3 3 19 3 5 4 4 3 5 24 63 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 3 4 4 4 27 75 

2 4 4 3 4 17 4 4 5 3 5 5 26 4 4 4 4 4 5 25 68 4 3 4 5 4 20 4 4 4 3 3 3 4 25 4 4 3 3 4 4 4 26 71 

5 4 4 4 3 20 4 4 3 4 4 4 23 3 4 3 3 3 4 20 63 4 3 2 3 4 16 3 4 4 3 3 4 4 25 3 3 4 3 2 3 3 21 62 

4 4 4 5 5 22 4 4 3 4 4 5 24 5 5 3 4 4 3 24 70 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 3 4 4 27 4 3 5 3 4 4 4 27 74 

5 5 4 5 5 24 5 5 5 4 5 5 29 5 4 5 5 5 5 29 82 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 5 4 34 5 3 4 5 2 5 5 29 88 

3 4 3 4 4 18 4 4 4 3 4 4 23 4 3 3 4 4 4 22 63 4 5 5 4 4 22 5 5 5 5 4 3 5 32 5 5 4 4 3 4 5 30 84 

2 5 4 5 5 21 4 4 5 1 5 5 24 5 5 4 4 4 5 27 72 4 5 2 3 4 18 2 4 4 2 2 4 4 22 4 2 3 3 4 4 4 24 64 

1 2 4 3 3 13 4 2 3 4 4 4 21 4 4 5 3 4 4 24 58 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 3 27 3 4 4 4 4 4 4 27 74 

4 4 4 3 4 19 4 2 3 2 1 2 14 3 4 4 5 3 4 23 56 4 4 4 4 4 20 3 3 4 3 2 4 4 23 4 4 4 4 3 4 4 27 70 

3 3 2 3 4 15 3 2 3 4 1 3 16 2 5 5 5 3 5 25 56 3 4 2 4 3 16 4 2 3 3 4 3 4 23 4 4 4 4 1 2 4 23 62 

3 2 1 1 4 11 5 4 4 5 5 5 28 4 4 5 2 4 5 24 63 3 3 4 4 4 18 5 4 3 2 2 2 1 19 4 5 5 3 3 5 5 30 67 

3 4 4 5 5 21 4 4 3 3 4 5 23 5 4 4 3 5 5 26 70 4 4 5 4 5 22 5 5 5 4 5 5 4 33 4 3 5 5 4 5 5 31 86 

3 2 4 2 3 14 5 1 4 3 5 2 20 3 2 4 2 4 2 17 51 3 4 2 5 3 17 2 1 4 2 5 1 3 18 3 2 1 2 3 2 1 14 49 

5 5 4 5 5 24 5 5 2 3 4 5 24 5 5 5 5 5 5 30 78 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 3 5 33 5 5 5 5 5 5 5 35 93 

2 3 2 4 3 14 2 2 1 2 3 3 13 4 3 2 3 3 3 18 45 4 4 5 4 5 22 4 5 5 3 4 5 5 31 4 3 5 4 4 3 5 28 81 

1 1 5 4 5 16 5 5 3 3 4 5 25 1 4 4 5 4 5 23 64 5 5 4 5 5 24 4 5 5 4 1 4 3 26 5 5 3 5 3 5 5 31 81 

1 5 1 5 5 17 5 1 5 1 1 5 18 5 5 1 5 5 5 26 61 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 95 

1 1 1 2 2 7 4 2 3 3 3 1 16 1 1 3 1 1 3 10 33 1 2 1 1 4 9 1 1 3 1 1 1 1 9 3 3 1 1 2 3 1 14 32 

4 5 3 4 5 21 5 5 3 3 4 3 23 3 4 5 5 2 5 24 68 5 5 5 5 4 24 5 4 4 5 5 5 5 33 4 4 5 3 3 5 5 29 86 

5 5 5 3 5 23 5 5 5 5 5 1 26 1 5 5 5 5 5 26 75 5 5 5 3 5 23 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 93 

5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 85 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 95 

4 3 4 3 5 19 1 4 5 4 3 5 22 2 3 3 5 1 5 19 60 5 5 5 5 5 25 4 3 4 3 3 4 4 25 4 4 4 4 3 4 4 27 77 



 

ANEXO 6 - Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el talento humano 

I. DATOS GENERALES: 

 

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO  : Wong Silva Jean Pierre 

INSTRUMENTO     : Cuestionario de talento humano 

AUTOR DEL INSTRUMENTO                     : Inca Parra, José Albino (2020) 

MODIFICADO POR    : Elizabeth Sandra Noa Villanueva (2021) 

 

II. ASPECTOS DE VALIDACIÓN: 

Por favor, marcar con un aspa, según su apreciación.  
N° 

DIMENSIONES / ítems 
Pertinencia 

1 
Relevancia 2 Claridad 3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1. HABILIDADES SI NO SI NO SI NO  

1 En el Servicio se cuenta con los recursos necesarios para la atención (recurso humano y recurso material) X  X  X   

2 Existe un manejo adecuado de los recursos en el Servicio. X  X  X   

3 En el Servicio existe un sentido de responsabilidad social para generar valor público. X  X  X   

4 El personal posee destreza para cumplir su rol funcional X  X  X   

5 El personal que lo atendió estuvo capacitado para atenderlo. X  X  X   

 DIMENSIÓN 2. CONOCIMIENTO  SI NO SI NO SI NO  

6 Existe un grado de identidad para cumplir con su labor encomendada X  X  X   

7 La identidad institucional es propiciada por la Dirección X  X  X   

8 Existe una cultura de innovación de parte del personal del servicio X  X  X   

9 La Dirección propicia incentivos para generar innovación para el cumplimiento de tareas encomendadas. X  X  X   



 

 

 

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante 

Especialidad 

10 L a Dirección posee conocimiento de sus funciones a desempeñar X  X  X   

11 Cree usted que el trabajador de salud tiene conocimiento de sus deberes y derechos Laborales. X  X  X   

 DIMENSIÓN 3. COMPROMISO  SI NO SI NO SI NO  

12 Prefiere la continuidad en su área de trabajo X  X  X   

13 La continuidad en el cargo laboral del personal ayuda a mejorar el desempeño laboral. X  X  X   

14 La actividad laboral que realiza el personal del Servicio es con afecto a sus funciones. X  X  X   

15 Existe un clima afectivo favorable en la Administración. X  X  X   

16 
Existe un grado de cumplimiento de la normatividad vigente por parte del personal del Servicio para con sus 

acciones en el Servicio. 
X  X  X   

17 Los planes estratégicos están enmarcados con la normatividad del Ministerio de Trabajo X  X  X   

 
Observaciones:  

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir [   ]           No aplicable [   ] 

 

Apellidos y nombres del juez validador Dr. Wong Silva Jean Pierre          DNI: 70304870  

 

Especialidad del validador:  Dr. en Educación- Ingeniero de Telecomunicaciones e Informática 

 

03 de noviembre del 2021 

 

 

 

 

 
1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión  



 

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de atención 

III. DATOS GENERALES: 

 

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO  : Wong Silva Jean Pierre 

INSTRUMENTO     : Cuestionario de la Calidad de atención 

AUTOR DEL INSTRUMENTO                     : Gama Matos, Olenka Anny (2020) 

MODIFICADO POR    : Elizabeth Sandra Noa Villanueva (2021) 

 

IV. ASPECTOS DE VALIDACIÓN: 

Por favor, marcar con un aspa, según su apreciación.  

N° DIMENSIONES / ítems  Pertinencia 1 Relevancia 2 Claridad 3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1 TÉCNICA  SI NO SI NO SI NO  

1 El conocimiento del personal de salud le transmitió confianza X  X  X   

2 Usted recibió una atención de calidad y calidez del personal de salud X  X  X   

3 El personal de salud aplico el lavado de manos antes y después de atenderlo X  X  X   

4 Se sintió seguro con los cuidados que le brindó el personal de salud X  X  X   

5 El personal de salud le explico sobre los exámenes y procedimiento que se le iba a realizar X  X  X   

 DIMENSIÓN 2. HUMANA  SI NO SI NO SI NO  

6 El personal de salud le saludó y trató por su nombre X  X  X   

7 El personal de salud se mostró comprensiva y lo escuchó X  X  X   

8 El personal de salud le brindó un trato amable X  X  X   



 

 

 

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 

Especialidad 

9 El personal de salud le brindó apoyo emocional X  X  X   

19 El personal de salud acudió oportunamente al llamado X  X  X   

11 El personal de salud le dio oportunidad para que usted expresara sus problemas durante su 

atención. 
X  X  X   

12 El personal de salud mantuvo su privacidad X  X  X   

 DIMENSIÓN 3. ENTORNO  SI NO SI NO SI NO  

13 El profesional de enfermería mostró interés por la higiene y el orden X  X  X   

14 El servicio donde fue atendido se encuentra en buenas condiciones de limpieza X  X  X   

15 El personal de salud le hizo participar en su autocuidado X  X  X   

16 El personal de salud mostró a usted interés y preocupación por el confort y reposo X  X  X   

17 El personal de salud le orientó a usted y familia sobre el flujograma de atención. X  X  X   

18 El personal de salud le orientó a usted y familia sobre los cuidados que debe tener en casa X  X  X   

19 El personal de salud le enseñó a usted y familiar como debe tomar su medicamento en casa X  X  X   

 
Observaciones: Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ x  ]             Aplicable después de corregir [   ]           No aplicable [   ] 

 

Apellidos y nombres del juez validador Dr.: Wong Silva Jean Pierre            DNI: 70304870 

 

Especialidad del validador: Dr. en Educación- Ingeniero de Telecomunicaciones e Informática 

 

03 de noviembre del 2021  

 

 
1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión  



 

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el talento humano 

V. DATOS GENERALES: 
 
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO  : Dra: Yaniré María Zegarra Martínez               
INSTRUMENTO     : Cuestionario de talento humano 
AUTOR DEL INSTRUMENTO                     : Inca Parra, José Albino (2020) 
 MODIFICADO POR     : Elizabeth Sandra Noa Villanueva (2021) 
 

VI. ASPECTOS DE VALIDACIÓN: 
Por favor, marcar con un aspa, según su apreciación.  

N° DIMENSIONES / ítems Pertinencia 1 Relevancia 2 Claridad 3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1. HABILIDADES SI NO SI NO SI NO  

1 En el Servicio se cuenta con los recursos necesarios para la atención (recurso humano y recurso material) X  X  X   

2 Existe un manejo adecuado de los recursos en el Servicio. X  X  X   

3 En el Servicio existe un sentido de responsabilidad social para generar valor público. X  X  X   

4 El personal posee destreza para cumplir su rol funcional X  X  X   

5 El personal que lo atendió estuvo capacitado para atenderlo. X  X  X   

 DIMENSIÓN 2. CONOCIMIENTO  SI NO SI NO SI NO  

6 Existe un grado de identidad para cumplir con su labor encomendada X  X  X   

7 La identidad institucional es propiciada por la Dirección X  X  X   

8 Existe una cultura de innovación de parte del personal del servicio X  X  X   

9 La Dirección propicia incentivos para generar innovación para el cumplimiento de tareas encomendadas. X  X  X   

10 L a Dirección posee conocimiento de sus funciones a desempeñar X  X  X   



 

 

 

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante 

Especialidad 

11 Cree usted que el trabajador de salud tiene conocimiento de sus deberes y derechos Laborales. X  X  X   

 DIMENSIÓN 3. COMPROMISO  SI NO SI NO SI NO  

12 Prefiere la continuidad en su área de trabajo X  X  X   

13 La continuidad en el cargo laboral del personal ayuda a mejorar el desempeño laboral. X  X  X   

14 La actividad laboral que realiza el personal del Servicio es con afecto a sus funciones. X  X  X   

15 Existe un clima afectivo favorable en la Administración. X  X  X   

16 
Existe un grado de cumplimiento de la normatividad vigente por parte del personal del Servicio para con sus 

acciones en el Servicio. 
X  X  X   

17 Los planes estratégicos están enmarcados con la normatividad del Ministerio de Trabajo X  X  X   

 
Observaciones:  

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir [   ]           No aplicable [   ] 

 

Apellidos y nombres del juez validador Dra. Yaniré María Zegarra Martínez              DNI: 21123665  

 

Especialidad del validador:  Dr Investigación científica 

 

03 de noviembre del 2021 

 

 

 

 

 

 
1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión  



 

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de atención 

VII. DATOS GENERALES: 

 

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO  : Dra: Yaniré María Zegarra Martínez               

INSTRUMENTO     : Cuestionario de calidad de atención 

AUTOR DEL INSTRUMENTO                     : Gama Matos, Olenka Anny (2020) 

 MODIFICADO POR     : Elizabeth Sandra Noa Villanueva (2021) 

 

VIII. ASPECTOS DE VALIDACIÓN: 

Por favor, marcar con un aspa, según su apreciación.  

N° DIMENSIONES / ítems  Pertinencia 1 Relevancia 2 Claridad 3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1 TÉCNICA  SI NO SI NO SI NO  

1 El conocimiento del personal de salud le transmitió confianza X  X  X   

2 Usted recibió una atención de calidad y calidez del personal de salud X  X  X   

3 El personal de salud aplico el lavado de manos antes y después de atenderlo X  X  X   

4 Se sintió seguro con los cuidados que le brindó el personal de salud X  X  X   

5 El personal de salud le explico sobre los exámenes y procedimiento que se le iba a realizar X  X  X   

 DIMENSIÓN 2. HUMANA  SI NO SI NO SI NO  

6 El personal de salud le saludó y trató por su nombre X  X  X   

7 El personal de salud se mostró comprensiva y lo escuchó X  X  X   

8 El personal de salud le brindó un trato amable X  X  X   



 

 

 

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 

Especialidad 

9 El personal de salud le brindó apoyo emocional X  X  X   

19 El personal de salud acudió oportunamente al llamado X  X  X   

11 
El personal de salud le dio oportunidad para que usted expresara sus problemas durante su 

atención. 
X  X  X   

12 El personal de salud mantuvo su privacidad X  X  X   

 DIMENSIÓN 3. ENTORNO  SI NO SI NO SI NO  

13 El profesional de enfermería mostró interés por la higiene y el orden X  X  X   

14 El servicio donde fue atendido se encuentra en buenas condiciones de limpieza X  X  X   

15 El personal de salud le hizo participar en su autocuidado X  X  X   

16 El personal de salud mostró a usted interés y preocupación por el confort y reposo X  X  X   

17 El personal de salud le orientó a usted y familia sobre el flujograma de atención. X  X  X   

18 El personal de salud le orientó a usted y familia sobre los cuidados que debe tener en casa X  X  X   

19 El personal de salud le enseñó a usted y familiar como debe tomar su medicamento en casa X  X  X   

 

Observaciones: Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ x  ]             Aplicable después de corregir [   ]           No aplicable [   ] 

Apellidos y nombres del juez validador Dra: Yaniré María Zegarra Martínez                DNI: 21123665 

Especialidad del validador: Dr. Investigación científica 

 

03 de noviembre del 2021  

 

 
1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión  



 

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el talento humano 

IX. DATOS GENERALES: 
 
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO  : Dr. Garay Flores, Germán Vicente                                  
INSTRUMENTO     : Cuestionario de talento humano 
AUTOR DEL INSTRUMENTO                     : Inca Parra, José Albino (2020) 
MODIFICADO POR    : Elizabeth Sandra Noa Villanueva (2021) 
 

X. ASPECTOS DE VALIDACIÓN: 
Por favor, marcar con un aspa, según su apreciación.  

N° 
DIMENSIONES / ítems 

Pertinencia 

1 
Relevancia 2 Claridad 3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1. HABILIDADES SI NO SI NO SI NO  

1 En el Servicio se cuenta con los recursos necesarios para la atención (recurso humano y recurso material) X  X  X   

2 Existe un manejo adecuado de los recursos en el Servicio. X  X  X   

3 En el Servicio existe un sentido de responsabilidad social para generar valor público. X  X  X   

4 El personal posee destreza para cumplir su rol funcional X  X  X   

5 El personal que lo atendió estuvo capacitado para atenderlo. X  X  X   

 DIMENSIÓN 2. CONOCIMIENTO  SI NO SI NO SI NO  

6 Existe un grado de identidad para cumplir con su labor encomendada X  X  X   

7 La identidad institucional es propiciada por la Dirección X  X  X   

8 Existe una cultura de innovación de parte del personal del servicio X  X  X   

9 La Dirección propicia incentivos para generar innovación para el cumplimiento de tareas encomendadas. X  X  X   

10 L a Dirección posee conocimiento de sus funciones a desempeñar X  X  X   



 

 

 

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante 

Especialidad 

11 Cree usted que el trabajador de salud tiene conocimiento de sus deberes y derechos Laborales. X  X  X   

 DIMENSIÓN 3. COMPROMISO  SI NO SI NO SI NO  

12 Prefiere la continuidad en su área de trabajo X  X  X   

13 La continuidad en el cargo laboral del personal ayuda a mejorar el desempeño laboral. X  X  X   

14 La actividad laboral que realiza el personal del Servicio es con afecto a sus funciones. X  X  X   

15 Existe un clima afectivo favorable en la Administración. X  X  X   

16 
Existe un grado de cumplimiento de la normatividad vigente por parte del personal del Servicio para con sus 

acciones en el Servicio. 
X  X  X   

17 Los planes estratégicos están enmarcados con la normatividad del Ministerio de Trabajo X  X  X   

 
Observaciones:  

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir [   ]           No aplicable [   ] 

 

Apellidos y nombres del juez validador Dr.: Garay Flores, Germán Vicente                                 DNI: 10790283  

 

Especialidad del validador:  Estadística e investigación científica 

 

03 de noviembre del 2021 

 

 

 

 

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de atención 

 
1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión  



 

XI. DATOS GENERALES: 
 
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO  : Dr. Garay Flores, Germán Vicente     
INSTRUMENTO     : Cuestionario de calidad de atención 
AUTOR DEL INSTRUMENTO                     : Gama Matos, Olenka Anny (2020) 
 MODIFICADO POR     : Elizabeth Sandra Noa Villanueva (2021) 
 

XII. ASPECTOS DE VALIDACIÓN: 
Por favor, marcar con un aspa, según su apreciación.  

N° DIMENSIONES / ítems  Pertinencia 1 Relevancia 2 Claridad 3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1 TÉCNICA  SI NO SI NO SI NO  

1 El conocimiento del personal de salud le transmitió confianza X  X  X   

2 Usted recibió una atención de calidad y calidez del personal de salud X  X  X   

3 El personal de salud aplico el lavado de manos antes y después de atenderlo X  X  X   

4 Se sintió seguro con los cuidados que le brindó el personal de salud X  X  X   

5 
El personal de salud le explico sobre los exámenes y procedimiento que se le iba a 

realizar 
X  X  X   

 DIMENSIÓN 2. HUMANA  SI NO SI NO SI NO  

6 El personal de salud le saludó y trató por su nombre X  X  X   

7 El personal de salud se mostró comprensiva y lo escuchó X  X  X   

8 El personal de salud le brindó un trato amable X  X  X   

9 El personal de salud le brindó apoyo emocional X  X  X   

19 El personal de salud acudió oportunamente al llamado X  X  X   



 

 

 

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 

Especialidad 

11 
El personal de salud le dio oportunidad para que usted expresara sus problemas 

durante su atención. 
X  X  X   

12 El personal de salud mantuvo su privacidad X  X  X   

 DIMENSIÓN 3. ENTORNO  SI NO SI NO SI NO  

13 El profesional de enfermería mostró interés por la higiene y el orden X  X  X   

14 El servicio donde fue atendido se encuentra en buenas condiciones de limpieza X  X  X   

15 El personal de salud le hizo participar en su autocuidado X  X  X   

16 El personal de salud mostró a usted interés y preocupación por el confort y reposo X  X  X   

17 El personal de salud le orientó a usted y familia sobre el flujograma de atención. X  X  X   

18 
El personal de salud le orientó a usted y familia sobre los cuidados que debe tener en 

casa 

X  X  X   

19 
El personal de salud le enseñó a usted y familiar como debe tomar su medicamento en 

casa 

X  X  X   

 
Observaciones: Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ x  ]             Aplicable después de corregir [   ]           No aplicable [   ] 

 

Apellidos y nombres del juez validador Dr.: Garay Flores, Germán Vicente      DNI: 10790283 

 

Especialidad del validador: Estadística e investigación científica 

 

03 de noviembre del 2021  

 

 
1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión  



 

ANEXO 7 - AUTORIZACIÓN DE APLICACÓN DE INSTRUMENTO FIRMADO POR 

LA RESPECTIVA AUTORIDAD 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 






