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Resumen
La investigacion tiene como objetivo general determinar el nivel de relacion que
existe entre la politica de gestion de talento humano y la calidad de servicio en una
Red de Salud de Junin. La tesis corresponde a un estudio basico con disefio no
experimental con nivel descriptivo correlacional. La muestra conformada por 95
colaboradores que aplico los cuestionarios con 60 preguntas, validez por juicio de
expertos y la confiabilidad con el Alfa de Cronbach, de 0,879, estableciendo un alto
nivel de fiabilidad. Con respecto a los resultados el 29,5% menciona que existe
una mala politica de gestion de talento humano, el 49,5% una regular politica de
gestién de talento humano y el 21,0% una buena politica de gestion de talento
humano y el 27,4% menciona que existe una baja calidad de servicio, el 46,3% una
mediana calidad de servicio y el 26,3% una alta calidad de servicio. Concluyendo
gue existe relacion significativa entre el nivel de la politica de gestién del talento
humano y la calidad de servicio en una Red de Salud de Junin, 2022. Segun el
valor P= 0,000 que es menor a 0,01 y el coeficiente de correlacion de Rho de

Spearman = 0,936

Palabra clave: Politica de gestion de talento humano, calidad de servicio,

clima organizacionals
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Abstract

Investigation has like general objective to determine the level of relation that exists
between the politics of step of human talent and the quality of service in a Net of
Salud of Junin. The thesis corresponds to a basic patterned study not experimental
with descriptive level correlacional. The sample conformed by 95 collaborators that
| apply the questionnaires with 60 questions, validity for judgment of experts and the
reliability with the Alpha of Cronbach, of 0.879, establishing a tall level of reliability.
Regarding the results the 29.5 % mentions existing a bad policy of step of human
talent, the 49.5 % a fairly good politics of step of human talent and the 21.0 % a
good politics of step of human talent and the 27.4 % mentions existing a low quality
on duty, the 46.3 % a medium quality of service and the 26.3 % a high quality on
duty. Concluding that there is significant relation between the level of the politics of
step of the human talent and the quality of service in a Net of Salud of Junin, 2022.
According to value P 0.000 that minor is to 0.01 and the correlation coefficient of
Rho of Spearman 0.936.

Keywords: Politics of step of human talent, quality of service,

organizational environment.
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I. INTRODUCCION
Sociedad se define por cambios en las opiniones y diversos credos que las
personas tienen de si y de sus organizaciones, provocado por los enormes cambios
ocurridos en civilizaciones contemporaneas. Experimentamos un transito de una
forma de vida moderna, que ha existido en la cultura de occidente desde el
Renacimiento, y una posmoderna, que Martinez (2017) describe como un accionar
critico del proyecto de ideas, y esperanza dentro de esta cultura moderna.

Si bien el valor de los seres humanos dentro de una organizacién se
reconoce desde largo tiempo, a menudo se pide como resultados la eficacia y
eficiencia sin tener en cuenta cOmo se sienten, qué piensan y sus contribuciones,
razon por la cual, el resultado del desarrollo tecnolégico en el proceso de recurso
humano, la globalizacién y una nueva forma de dirigir los negocios, la gestion del
talento humano viene asumiendo nuevos retos en las empresas actuales.

Para funcionar y crecer, las organizaciones actuales dependen en gran
medida del elemento humano. El término Talento Humano surge en contraposicion
a la antigua definicibn moderna que utilizan la palabra Recurso Humano, a partir de
la idea de un elemento que se puede sustituir o cambiar en el aparato productivo y
cataloga a estas personas como instrumentos, materiales o estadisticas,
enmarcada dentro de la idea de un recurso necesario para alcanzar éxitos dentro
de la organizacion, enfatizando que el ser humano es el principal recurso, que tiene
un conjunto de potencialidades, y sobre la antigua definicion moderna que utiliza la
palabra Recursos Humanos, basadas en la idea de un elemento que puede ser
intercambiado.

Las personas son tanto productoras como consumidoras de informacién, que
es la tnica materia prima que no se puede agotar, asi como la Gnica necesaria para
el desarrollo de la organizacion.

Michaels et al. (2018) mencionaron que es una mezcla de factores: una
mentalidad estratégica, habilidades de liderazgo, madurez emocional, habilidades
de comunicacion y la capacidad de atraer e inspirar a otros profesionales brillantes,
asi como habilidades instintivas, empresariales, funcionales y orientadas a
resultados. Moyado (2019) menciond que la calidad del servicio en la gestion

publica, que es un tema controvertido y en desarrollo en nuestro pais, son mas



consistentes cuando se hace alusién del término calidad como un elemento que
posee competencias a nivel privado; sin embargo, la gestion de la adecuada calidad
del servicio no es Unicamente una materia de administracion privada.

Las Redes de Salud de Junin , forma parte del Ministerio de Salud, dicha
redes no se encuentran exentas de todas estas modificaciones que se producen a
nivel del gobierno en la esfera nacional; no obstante, se pueden evidenciar
aplicaciones lentas en cuanto a la politica de estado, trayendo como repercusion
gue la poblacion de Satipo exprese falta de conformidad en cuanto a la atencién al
publico, de igual manera, esta inconformidad se hace presente al tramitar
documentos, ya que su procedimiento es lento, engorroso , carente de cordialidad
en la atencidon de los empleados, quienes alejados de la prestacion de un servicio
de calidad (atencion con amabilidad y rapidez), ponen en evidencia actitudes y
comportamientos poco adecuados.

Lo sefialado, lleva a razonar sobre aspectos que deben ser analizados e
incluidos dentro del campo de la adecuada gestion administrativa de esta
organizacion, la cual debe generar mecanismos adecuados para ofrecer una 6ptima
Gestion del Talento humano para estar vigente a las expectativas de una 6ptima
atencion del servicio a los usuarios en las Redes de Salud de Junin.

Las cuestiones de calidad en el servicio y gestion del talento humano
representan actualmente temas extremadamente fundamentales. El refran que
reza: “lo bien iniciado ya esta medio hecho”. No obstante, se debe concluir con la
otra parte. Asumiendo una planificacion correcta, se deben asumir mucho mas alla
estrategias contextualizadas. Los empleados publicos aseguraran que la
planificacion que se lleva a cabo cuente con criterios de 6ptima calidad de servicio
y que se realice de forma adecuada.

Por lo expuesto en los parrafos anteriores se consider6 como problema
general: ¢ Qué relacidon existe entre el nivel politica de gestion del talento humano
y el nivel, calidad de servicio en una Red de Salud de Junin, 2022? a su vez los
problemas especificos: Pregunta especifica 1 ¢ Qué relacion existe entre el nivel de
la politica de gestidén del talento humano y el nivel de la confiabilidad en una Red
de Salud de Junin, 2022? Pregunta especifica 2 ¢ Qué relacion existe entre el nivel
politica de gestion del talento humano y la empatia en una Red de Salud de Junin,

20227 Pregunta especifica 3 ¢Qué relacion existe entre el nivel de la politica de



gestion del talento humano y la comunicacion en una Red de Salud de Junin, 20227
Pregunta especifica 4 ¢Qué relacion existe entre el nivel de la politica de gestion
del talento humano y la capacidad de respuesta en una Red de Salud de Junin,
20227

Presenta justificacion tedrica ya que, considerando los hallazgos obtenidos,
se buscara contrastar las teorias que existen sobre el tdpico gestion del talento
humano vinculado a la categoria de asistencia. Todas las instituciones del estado,
consideran cada dia con mayor grado de conciencia lo conveniente que es la
adjudicacién de personal que se encuentre con un 6ptimo nivel de formacion en
cuanto a dirigir recursos humanos. Recientemente, esta situaciéon ha venido
teniendo eco e impacto en la medida que crece la oferta para emplear en estas
areas, y esto se opone a otras areas donde se ha evidenciado una desmejora
progresiva en cuanto a la oportunidad laboral.

Presenta relevancia practica ya que este estudio busca contribuir al vinculo
entre la calidad de servicios con la administracion del don humano y asi lograr que
la organizacion incremente el desempefio institucional, ya que su mirada principal
se orienta a un mejor conocimiento para manejar el personal que trabaja en la
organizacion, porque complementan de forma primordial el esfuerzo orientado
hacia una optima prestacion del servicio que se ofrece a los clientes a nivel interno
y externo. Por ultimo, presenta importancia metodolégica porque los hallazgos del
estudio se constituiran en un antecedente que permita relacionar nuevas variables,
generando un campo de conocimiento mas amplio.

A su vez planteamos el objetivo general de determinar la relacidon que existe
entre el nivel de la politica de gestion del talento humano y el nivel de la calidad de
servicio en una Red de Salud de Junin, 2022. Los objetivos especificos que se
plantean desde el objetivo principal son los siguientes: Objetivo especifico 1:
Determinar la relacion que existe entre el nivel de la politica de gestion del talento
humano y la confiabilidad en una Red de Salud de Junin, 2022. Objetivo especifico
2: Identificar la relacién que existe entre el nivel de la politica de gestion del talento
humano y la empatia en una Red de Salud de Junin, 2022. Objetivo especifico 3:
Establecer la relacién que existe entre el nivel de la politica de gestidén del talento

humano y la comunicacién en una Red de Salud de Junin, 2022. Objetivo especifico



4: |dentificar la relacion que existe entre el nivel de la politica de gestion del talento
humano y la capacidad de respuesta en una Red de Salud de Junin, 2022.

Por lo tanto, la hipétesis general expuesta fue que existe relacion
significativa entre el nivel de la politica de gestion del talento humano y el nivel de
la calidad de servicio en una Red de Salud de Junin, 2022. Las hipoétesis especificas
gue se plantean desde hipétesis principal son los siguientes: Hipotesis especifica
1: Existe relacion significativa entre el nivel de la politica de gestion del talento
humano y la confiabilidad en una Red de Salud de Junin, 2022. Hip6tesis especifica
2: Existe relacion significativa entre el nivel de la politica de gestién del talento
humano y la empatia en una Red de Salud de Junin, 2022. Hipotesis especifica 3:
Existe relacion significativa entre el nivel de la politica de gestion del talento humano
y la comunicacién en una Red de Salud de Junin, 2022. Hipétesis especifica 4:
Existe un vinculo de significatividad entre el nivel de la politica de gestién del talento
humano y la capacidad de respuesta en una Red de Salud de Junin, 2022.

Por lo tanto, la hipétesis general expuesta fue que existe relacion
significativa entre el nivel de la politica de gestion del talento humano y el nivel de
la calidad de servicio en una Red de Salud de Junin, 2022. Las hipotesis especificas
gue se plantean desde hipétesis principal son los siguientes: Hipotesis especifica
1: Existe relacion significativa entre el nivel de la politica de gestion del talento
humano y la confiabilidad en una Red de Salud de Junin, 2022. Hipétesis especifica
2: Existe relacidon significativa entre el nivel de la politica de gestion del talento
humano y la empatia en una Red de Salud de Junin, 2022. Hipotesis especifica 3:
Existe relacion significativa entre el nivel de la politica de gestion del talento humano
y la comunicacién en una Red de Salud de Junin, 2022. Hipétesis especifica 4:
Existe relacién significativa entre el nivel de la politica de gestion del talento humano

y la capacidad de respuesta en una Red de Salud de Junin, 2022



Il. MARCO TEORICO

Realizando las indagaciones se obtuvieron los presentes precedentes a nivel
internacional. Zevallos (2019) expone informacion referente a administracion del
don humano y la calidad de atencién de los trabajadores en Sucre. El objetivo fue
realizar una evaluacion de la administracion del recurso humano con la categoria
de la atencion que ofrecen los empleados en Sucre. Investigacion con caracter no
experimental, transeccional, exploratorio, descriptivo y correlacional. Conclusion:
Existencia de una relacion significativa que se establece entre las variables de
estudio con los empleados de una empresa en Sucre.

Cepeda (2019) referente a gerencia de la destreza humana y condicion de
atencion turistica de una empresa. Se plante6 el objetivo determinar como influye
la gerencia de la destreza humana en condicion de atencién turistica. Metodologia:
no experimental, transeccional, preliminar, descriptivo y correlacional.
Concluyendo la no existencia de influencia entre las variables indagadas. Se
propuso un modelo de gerencia de la destreza humana por niveles de competencia
en dicha empresa.

Daza et al. (2019) presentaron su investigacion ejercida respecto la
gerencia del don humano y la categoria de atencién en Colombia, se estableci6 el
objetivo de analizar el impacto de la primera variable en torno a la segunda. Por
cuanto al aspecto metodolégico, fue una investigacion explicativa, un disefio no
experimental, transversal. Conclusion: Evidenciaron la correlacionan
positivamente, de forma moderada.

Sumbana (2018), expresa en gerencia del ingenio humano y calidad del
servicio. ciudad de Puyo. El estudio incluyé una variedad de enfoques, incluido el
analisis de informacion documental. Conclusion: se pudo determinar que
efectivamente existe un vinculo significativo y directo entre la calidad del servicio
con la gerencia del ingenio humano.

Jara et al. (2018), presentaron el trabajo sobre direccién del ingenio
humano como elemento de fortalecimiento en la administracion publica y calidad
de servicio, tuvo como objetivo determinar si incide dicha gestién en el curso de
fortalecimiento de la calidad de servicio y desempefio en los empleados de la
administracion central de una entidad publica peruana. La metodologia aplicada fue
hipotético deductivo, disefio no experimental, transeccional. Se concluyo que la



direccién del ingenio humano influye significativamente en el fortalecimiento de la
administracion publica y la categoria de atencion de los empleados en dicha entidad
publica.

Realizando las indagaciones se obtuvo los siguientes antecedentes
nacionales; como Morante (2021), manifiesta en el trabajo gerencia de la destreza
humana y condicion de atencidon en una entidad estatal de Piura. Su objetivo fue
establecer el grado de interaccion entre la condicion del servicio ofrecido en esta
institucion, con la gerencia de la destreza humana. El trabajo utilizé la metodologia
de una investigaciéon fundamental utilizando un disefio no experimental
correlacional. Conclusion: Se concluye que existe la necesidad que esta entidad
publica mejore tanto la calidad del servicio que ofrece, tanto en gerencia de la
destreza humana.

Rengifo (2020) acerca de la conduccién del ingenio humano y la categoria
de la atencién en una entidad publica. Tuvo como propdsito conocer el vinculo que
se pueda establecer en ambas variables analizadas. El estudio se enmarcé en la
categoria de investigacién aplicada, y se utilizaron metodologias tanto cientificas
como descriptivas, asi como un disefio descriptivo-correlacional-transversal. Se
concluy6 que efectivamente existe significatividad directa entre los objetos sujetos
de estudio de esta investigacion.

Arévalo y Ramirez (2019), en su trabajo, propuso como tema de estudio la
conduccién del don humano y condicion de atencion en la direccion regional de
trabajo y promocion del empleo de Ucayali- Su objetivo fue averiguar el vinculo que
se puede llegar a establecer entre ambas variables de estudio. Metodologia: el
estudio fue de naturaleza descriptiva correlacional. Se administré un cuestionario a
una muestra conformada por 44 empleados y 44 usuarios de esta institucion.
Conclusién: se pudo determinar que efectivamente, existe una relacion que es
positiva, pero en un nivel muy débil y no significativo entre ambas variables
analizadas en este estudio, como lo indica la valoracion de relacion (rho=0.111) y
no significativa (p=0.474), respectivamente, por tanto, el desarrollo de habilidades,
asi como el excelente desempefio y mejoramiento del proceso productivo es
insuficiente para alcanzar una relacién significativa.

Malaga (2019), en su tesis sobre la gerencia de la destreza humana en

relacion al monitoreo de grado de atencion, se plante6 dentro de su objetivo



determinar la relacion existente entre las variables de estudio. El estudio fue
desarrollado enmarcado dentro del enfoque cuantitativo, presenta un tipo de disefio
no experimental y un alcance descriptiva — correlacional. Se concluyé que en
medida que se produzca un incremento en la relacion conducida por una misma
direccién, caera o crecera para las dos variables estudiadas, ya que la correlacion
es positiva y alta segun el coeficiente de Spearman.

Lopez (2018) en su trabajo acerca de la conduccion del ingenio humano y
la categoria de atencién estatal en la municipalidad provincial de Leoncio Prado,
con objetivo establecer el vinculo que pudiera existir entre estas variables de
estudio. Se aplico las encuestas. La investigacion concluyé que efectivamente se
hace presente en un grado muy significativo la relacion entre ambas variables,
siendo adicionalmente positiva y muy alta, ya que se obtuvo un coeficiente cuyo
valor reflejado fue r= 0.969.

Yalli (2018), en su tesis de conduccion del humano y la categoria de
atencion en el Programa Nacional Pais, Huancavelica, 2018, tuvo como objetivo
precisar la significatividad de las variables de estudio. La investigacién de tipo
basico, se empleo el cuestionario. La investigacion concluye que existe correlacion
entre la gestion del Talento Humano y La Calidad de Servicio en el Programa
Nacional Pais - Unidad Territorial Huancavelica, 2018.

El trabajo investigativo tuvo en consideracion teorias respecto a las
variables estudiadas en la investigacion. Numerosos escritores, incluido
Chiavenato (2009) abrazan la teoria del capital humano considerado el origen de
todas las ideas y la fuente de todos los avances. El dinero y el equipo operativo no
lo son todo; por si solos, no pueden hacer nada, hacer nada nuevo o construir nada.
Por otro lado, las empresas del conocimiento se basan en el pensamiento y la
creatividad como activos fijos. La mano de obra no calificada, los trabajadores que
contribuyen poco y adquieren pocas habilidades e informacion, son facilmente
reemplazables. Es prescindible, un jornalero con poca capacidad intelectual. La era
del trabajador del conocimiento ha llegado.

Segun Prieto (2013), present6 una teoria de la gestidn del talento humano
a partir de los periodos del desarrollo histérico de la administracion, mencionando
en particular a Taylor, a quien se considera precursor de la gerencia cientifica, y

quien, segun el cuadro, ubica mayor énfasis en la tarea, que debia ser llevada a



cabo por los trabajadores y empleados. El método de Fayol, por otro lado, se
concentra en la estructura organizacional, como la division del trabajo, la formacion
y el respeto de la jerarquia, la asignacion y finalizacion de responsabilidades, etc.

Otros escritores modernos, como Mc Gregor, Maslow, Lewin y Mary Parker
Follet, destacaron los atributos de los individuos, la influencia de las TICs en las
tareas y los individuos; asi como, el cuidado del ambiente y el respeto a la sociedad
corporativa. (Arbaiza, L. 2017).

Teas (1993) desarrolld la idea de desempefio evaluado, en una
conversacion académica con los autores de SERVQUAL, Parasuraman, Zeithaml
y Berry, respecto a tres topicos: comprension de la idea de expectativas,
operacionalizacion de este concepto y evaluacion de modelos alternativos para
evaluar la categoria de atencion obtenida. Asi también, Teas afirmo que la creciente
brecha entre las visiones y lo que se quiere lograr no siempre implica un aumento
permanente en los estandares de condiciones de servicio, como implica
SERVQUAL. Por otro lado, afirmé que la especificacion puede o no ser una
dificultad, dependiendo de que las caracteristicas utilizadas para cuantificar la
condicion de la atencion.

Por ultimo, existen esquemas como el modelo Multinivel de Dabholkar,
Thorpe y Rentz (1996), que buscaron brindar una acepcion jerarquizada. EI método
jerarquico propuesto por Brady y Cronin (2001), que se basé en las teorias de
Gronroos (1984) y Parasuraman, Zeithaml, que buscaron identificar los
componentes que permiten la visién de condicién de atencion una variable latente.

Louffat, (2019) La politica publica es caracteriza por una variedad de
definiciones y perspectivas sobre el objetivo de la investigacion y la técnica; es la
actividad que realiza un actor o grupo de actores al abordar un problema o tema de
preocupacion. En lugar de centrarse en lo que se sugiere y desea, la nocion de
politicas enfatiza acciones y resultados reales. Una serie de opciones y la seleccion
entre alternativas forman politicas. Las politicas publicas delinean métodos de
accion para resolver los problemas publicos con base a las necesidades y puntos
de vista de determinados conjuntos sociales afectados, en tanto, las politicas
gubernamentales comprenden todos los actos de gobierno. Esta distincion delimita

el objeto de investigacion de las politicas publicas.



Silva, Herrera, Alba, & Rodriguez (2020) El caracter publico de las politicas
no equipara lo publico con lo gubernamental, por el contrario, conceptualiza la
dimension institucional donde los individuos comparten y conversan con sus
jerarcas para identificar necesidades compartidas y acordar objetivos y tacticas
para alcanzarlas (Aguilar, 2009:28). El concepto de Aguilar requiere uno o mas
actores sociales y diferencia entre politicas publicas y gubernamentales.

Subirats et al: (2008) menciona que el concepto de Lindblom acerca de la
politica publica a la accion, a la toma de decisiones, algo siempre fundamental en
la gestidon publica. La descripcidon de Lindblom nos acerca al concepto de proceso
como un flujo de interacciones entre individuos que participan en el desarrollo,
ejecucion y evaluacion de politicas publicas, es decir, un proceso ambiguo.

Segun Santiago Roca (2012), entre los escritores peruanos, las politicas
son ideas para lograr objetivos sociales particulares. También como argumentos
convincentes, mueve voluntades, une a las personas y sirve para mejorar el mundo;
pueden ocultar errores; ocultan intereses; engafian; producen disputas; reaccionan
a las tendencias. Dado que las politicas publicas son propuestas por actores
politicos y sociales en el contexto de su contenido, desarrollo, implementacion y
evaluacion, deben ser objeto de escrutinio. (Zelada, 2017).

El estudio desarrollado tomé como base las teorias de las variables
estudiadas en la investigacion. La politica de gestion de talento humano, desde la
perspectiva de Chiavenato (2011) puede ser entendida como la practica o politica
necesaria que permite la direccién de diversos rubros vinculados a puestos de la
gerencia y que a su vez se encuentran entrelazados tanto con el personal, como
con el recurso humano, abarcando tanto que sea reclutado, seleccionado e
inclusive la recompensa que recibe y la evaluacién propia de su desempefio.
(Armijos, Bermudez, y Mora, 2019).

Por su parte, Gonzales y Gonzales Ariza (2010) lo conceptualizan como un
aspecto vinculado tanto al esfuerzo invertido, como las diversas actividades propias
de la naturaleza humana; asi como, a procesos que involucran el factor
motivacional, actitudinal, experiencia, habilidad, aptitud, interés vocacional, salud,
potencial, entre otros.

Continuando con lo anteriormente sefialado, es pertinente mencionar que

esta gestion representa una variable estudiada. Desde la perspectiva de Cuesta et



al., (2020) se proyecta como un procedimiento que involucra el despliegue e
integracion de cada uno de los involucrados dentro de la actividad laboral,
buscando retener lo mejor de los trabajadores de la empresa, resaltando sobre todo
el valor del potencial humano de los empleados, desarrollado en el cumplimiento
de las tareas asignadas. (Montoya y Boyero, 2016).

La capacidad para gestionar el talento humano, se adecla a un
conglomerado de aspectos que definen la politica y grupo experiencial para la
adecuada conduccién de los trabajadores, abarcando desde la etapa en que es
seleccionado, perfeccionado, remunerado, hasta la obtencién de sus beneficios y
posterior evaluacion de su desempefio (Morales, 2018); involucra también que
pueda contar con un ambiente de agrado, donde pueda desenvolverse en
condiciones igualitarias ante otros empleados (Valencia, 2018), asi como tomar en
cuenta las condiciones vinculadas al trato interpersonal de su quehacer diario
dentro de la organizacion.

Considerando lo sefialado, precisa Armijos et al., (2019) que esta gestion
lleva implicito el aspecto de la planificacion, de forma que se coordine, organice,
desarrolle, monitoree y realice el seguimiento sobre el proceso de los colaboradores
insertos en una sociedad. Esto, desde la perspectiva de Escobar y Mosquera
(2013), supone que se fomente la colaboracion con la finalidad de obtener el logro
del objetivo organizacional, generando que se impacte no solo en lo personal sino
a nivel social y sobre todo de la misma organizacion.

Gonzales (2015), recalc6 que el proceso de reclutar y seleccionar a un
personal representa una esfera dimensional de esta variable, ya que supone invitar
al desarrollo de este proceso; asi como considerar un riguroso filtro para que se
lleve a cabo la eleccién y se pueda determinar el mejor puesto de trabajo. Sobre
este punto, Dessler y Varela (2015) indicaron lo importante de reflexionar sobre
este aspecto, es sumamente relevante para la sociedad organizada, una adecuada
toma de decisiones sobre las caracteristicas de los empleados a ser reclutados
para su respectiva asignacion.

En concordancia con lo expuesto, sefial6 Armijos et al. (2019) que el
beneficio social, visto como una de las dimensiones de esta variable, se vincula con
el conjunto de oportunidades, ventajas, e inclusive servicios que las organizaciones

ofrecen a sus trabajadores. Dicho beneficio, en oportunidades, puede decaer, pero
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las organizaciones deben mantener e inclusive incrementar su fuerza laboral, para
gue se alcance el nivel de satisfaccion y con ella la calidad en el producto o servicio
ofrecido.

El autor anteriormente citado, sefial6 que, otro aspecto o dimension digna
de rescatar dentro de esta variable, lo constituye la higiene y seguridad, la cual se
encamina al cuidado del conjunto de condiciones, que pueden ser de indole
individual, y tangible de las tareas realizadas con el fin de ofrecer el tan esperado
desarrollo social, fisico y mental de los trabajadores. Esta dimensién, permitié que
se reduzcan las amenazas que puedan surgir a nivel psicologico y social, tales
como situaciones estresantes o situaciones de salud que pudieran mantener a los
trabajadores en un estado de perturbacion diaria. (Chiavenato I. 2018).

Maslow abogé en categorias de necesidades basicas ordenadas
jerarquicamente como las fisicas, de cuidado, sociales, de propiedad de autoestima
y de autorrealizacién. Cuando las prioridades se vuelven conscientes e impulsan a
una persona a tomar accion, se vuelven motivadoras (Maslow 2009, p. 45).

Las fortalezas motivantes, es producto de la interrelacion entre el individuo
y el contexto. Dependiendo de la posicién actual del individuo y como vive, habra
una interrelacion entre el individuo y el contexto que estimulara o desmotivara al
ser humano (Chiavenato 2008, p.67).

Otra variable, de notable interés y que no puede ser dejada de lado en este
estudio, es el vinculado a las relaciones dentro de la actividad laboral. Tal como lo
sefialo Armijos et al. (2019), estas relaciones se fundamentan en lineamientos y
politicas organizacionales, encontrando su asidero en las expectativas, esperanzas
e inclusive deseos o anhelos de los empleados, buscando que se solucionen los
diversos focos conflictuales entre la propia actividad laboral y los ingresos
econdmicos mediante el consenso aplicando politicas inteligentes ante estos
casos. (Pintado, 2018).

La otra variable de estudio, en la presente investigacion, se encuentra
delimitada por la calidad del servicio. Para definir este término, es necesario
disgregarlo en cada una de sus partes, para una comprension mucho mas
profunda. De esta manera, segun el Diccionario de la Real Academia de la Lengua
Espafola (RAE, 2017), cuando hablamos de calidad, podemos referirnos a una

suma de cualidades o atributos que le son propios a alguien o algo, lo cual nos
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permite aproximarnos a un criterio sobre su valor real. Por su parte, el servicio
puede ser definido como aquel acto de servir; es decir, representa una prestacion
gue ofrece una persona y que logra satisfacer alguna necesidad ya sea de indole
social; pero que no implica producir un bien material. (Donawa, 2018).

En el mismo orden de ideas, la American Societyfor Quality Control (citado
por Kotler & Keller, 2006), defini6 como servicio al conglomerado de atributos,
rasgos y caracteristicas que distinguen a un servicio o0 producto y que generan
influencia en la satisfaccion de una necesidad expresada.

Considerando el marco anteriormente sefialado, al aproximarnos a la
conceptualizacion de calidad del servicio, resulta necesario sefialar que
actualmente, no se dispone de un concepto especifico o definicion precisa, tal como
lo indico6 Cobra (2000) es exclusivamente la persona denominada “consumidor”
quien establece a qué se refiere la calidad. Reforzando este aspecto, argumentaron
Parasuraman, A., Zeithmal, V. y Berry. L., (1985), citados en Cottle, (1991), que la
calidad del servicio sigue resultando una variable compleja de medir.

En contraposicion a lo argumentado anteriormente, Barroso y Martin (1999)
logran mostrar una definicion de calidad del servicio, sefialando que es el resultado
de comparar lo que un usuario desea obtener; lo que equivale a sus expectativas,
con lo recibido o su percepcion de como se ha desempefiado el servicio recibido.

Parasuraman y sus colaboradores, definieron la calidad servicio en las
cuatro dimensiones, las cuales comprenden: confiabilidad, capacidad de respuesta,
comunicacién y empatia. Parasuraman, Zeithaml & Berry, afios atras ya habian
sefialado mediante una evaluacion estas dimensiones; siendo estos autores los
responsables de introducir un modelo muy novedoso vinculado con la calidad del
servicio, a la cual denominaron SERVQUAL, el cual fue aplicado primigeniamente
en el servicio de restaurantes (Fida et al., 2020).

Desde los argumentos expuestos por Nahuirima (2015), la calidad,
representa una variable principal de estudio dentro del marco de esta investigacion,
ya que se defini6 como el alto grado de competencia que hace posible que los
usuarios se sientan satisfechos con la prestacién recibida; siendo a su vez un
aspecto fundamental que determina la competitividad de las organizaciones, sin
dejar de lado las necesidades que son propias al deseo de ofrecer mas valor al

producto, permitiendo que se alcance la fidelizacion del usuario.
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Sefald el autor Drucker (1990) que, al referirnos a la calidad, no se
muestran en su totalidad los aspectos internos que la componen, sobre todo
vinculandolo al servicio ofrecido, ya que, como lo ha indicado la amplia literatura,
ésta se encuentra mas vinculada al logro obtenido por el cliente al alcanzar o recibir
el servicio ofrecido, por el cual esta dispuesto a retribuir una prestacion mediante
un pago, una vez que se ha alcanzado el grado de satisfaccion del servicio.

Por lo mencionado, expresaron Araujo y Borrego, (2017) que el término
calidad supone una cualidad viva, la cual se encuentra en constante transformacion
y cambio, puesto que ha ido asumiendo diversas acepciones con el paso de los
afios y de manera progresiva en los diversos campos de servicios ofrecidos. Por lo
tanto, sefialaron Vera y Trujillo (2017) que representa la suma de atributos que
pueden ser tanto tangibles como intangibles en la variedad de servicios que se
ofrecen.

En este orden de ideas, si se desea fomentar las relaciones
interpersonales, es necesario generar espacios que permitan la interaccion en
reciprocidad tanto del usuario hacia la organizacién como viceversa, tomando en
consideracion que el factor actitudinal es necesario, pero no siempre suficiente, ya
gue debe ir de la mano con acciones que fomenten el cooperar y organizar, como
lo indicé Gutiérrez (2012); y esto soélo se lograra si se fomentan escenarios para
una mejor comprensiéon de lo que esperan los otros, sin que exista la necesidad de
gue lo verbalicen, de esta forma demostramos que sabemos ponernos en sus
zapatos, es decir, fomentamos la empatia (Ministerio de Educacién, 2016).

Buenafio, (2019) Dentro de la calidad del servicio, es importante focalizar
gue una de sus dimensiones esta vinculada con la seguridad, la cual, desde el
enfoque propuesto por Roque, Guerra y Torres (2019) se encuentra asociada al
conjunto de acciones realizadas por un individuo o una institucion para evitar de
modo sostenido el que surjan u ocurran hechos o acciones reales y potenciales que
fomenten algun tipo de riesgo, ofreciendo la total seguridad a las diversas
atenciones que ofrece a los consumidores. De esta manera, se fomenta en el
usuario una suerte de confianza en la institucion la cual buscara solventar todas
estas situaciones de forma 6ptima, tal como lo sefialé Buenafio (2019).

Desde este punto de vista, es importante también considerar otra

dimension dentro de la calidad, denominada fiabilidad, la cual fue definida por
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Duque (2005) como el grado de confiabilidad, escrupulosidad y convencimiento que
ofrece la institucion hacia el usuario, quien, al verificar los criterios técnicos del
servicio, encuentra grandes ventajas para su uso.

Continuando con las dimensiones de la variable que ocupa nuestro estudio,
se encuentra la capacidad de respuesta, la cual es explicada por Duque (2005)
como la orientacidon que posee la organizacion para poder ofrecer apoyo a los
usuarios, proporcionandoles un servicio rapido y eficiente, siendo eficaces en el
cumplimiento de las obligaciones asumidas, todo ello permite que el usuario
experimente confianza ya que reconoce que cualquier situacibn por mas
desfavorable que sea serd subsanada con una adecuada toma de decisiones
(Cuesta, 2020).

“La confiabilidad se define como la capacidad de un sistema compuesto por
equipos, procesos, tecnologias y personas para cumplir con las tareas para las que
fue construido, dentro de las restricciones especificadas y en un entorno particular’
(Lafraia, 2001 p. 21).

‘La empatia es predisposiciéon de situarse en el lugar del otro, de
comprenderlo, de sentir lo que él pueda sentir, de identificarse con su alegria o
tristeza, de hacerle saber que no estéa solo en su sufrimiento o delirio, y entender lo
el otro individuo esta sintiendo” (Decety y Jackson, 2004, p. 78)

“La comunicacién es el acto de transmitir informacion es lo que se entiende
por comunicacién. Haga que el mensaje o la informacion estén ampliamente
disponibles. Es una parte esencial de la conciencia humana y la cohesién social”.
(Chiavenato 2006, p. 110)

“Capacidad de respuesta es la disposicion a ayudar a los usuarios y dar un
servicio rapido. Dar seguridad es la forma en que los empleados conocen sus
trabajos, prestan atencion a ellos y tienen las habilidades necesarias para que la

gente les creay les confie” (Bitner, Booms y Tetreault, 1990, p. 56).
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefo de investigacion
3.1.1 Tipo deinvestigacion
La presente investigacion es de tipo basico ya que es el estudio de un
problema, destinado exclusivamente a la busqueda de conocimiento.
(Hernandez et al. 2003).
3.1.2 Disefio de investigacion:
Enfoque cuantitativo y sera de disefio denominado no experimental, con un
nivel descriptivo-correlacional, porque se esta dando a conocer dos variables
(Sampieri, 2010), lo que permite medir la relacion entre las variables en un
tiempo determinado.

El disefio de la presente investigacion es la siguiente:
Figura 1

Esquema l6gico del disefio correlacional.

VA

V2

Dénde:

M — Muestra trabajadores en una Red de Salud de Junin, 2022.

V1— Representa la politica de gestion del talento humano.

V2— Representa a la calidad de servicio.

r — Representa la relacion entre la variable 1 con la variable 2.
Nivel de investigacion
De acuerdo con Hernandez Sampieri y Mendoza Torres (2018) el nivel de
estudio se puede sefialar que es descriptivo correlacional, cuyo fin primordial
ha sido determinar el grado o nivel de relacidon o asociacion no causal que

puede existir entre las variables estudiadas.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1 Politica de gestién de talento humano

Definicién conceptual. Puede ser entendida como la préctica o politica necesaria
gue permite la direccion de diversos rubros vinculados a puestos de la gerencia y
gue a su vez se encuentran entrelazados tanto con el personal, como con el recurso
humano, abarcando tanto que sea reclutado, seleccionado e inclusive la
recompensa que recibe y la evaluacion propia de su desempefio (Chiavenato
(2011).

Definicion operacional. La variable politica de gestion del talento humano sera
evaluada de sus 3 dimensiones: Necesidades bésicas del personal, clima
organizacional y fortalezas motivantes. Los detalles se muestran en el anexo 01.
Variable 2 Calidad de Servicio

Definicion conceptual. Es el resultado de comparar lo que un usuario desea
obtener; lo que equivale a sus expectativas, con lo recibido o su percepcion de
como se ha desempefiado el servicio recibido. (Barroso y Martin p. 99).

Definicién operacional. La variable calidad de servicio sera evaluada de sus 4
dimensiones: Confiabilidad, empatia, comunicacion y capacidad de respuesta. Los
detalles se muestran en el anexo 01.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacion

Segun Hernandez Sampieri y Mendoza Torres (2018) esta expresa el grupo de
casos coincidentes con una serie de singularidades representativas.

La poblacion del estudio estara conformada por los trabajadores en una Red de
Salud de Junin, 2022, la cual estaba integrada por 127 trabajadores

Muestra

De acuerdo con Hernandez Sampieri y Mendoza Torres (2018) la muestra es un
subgrupo de la poblacién. En este sentido, se aplicara la formula de poblaciones

finitas para calcular la muestra del estudio.

~ NZ2P(1 - p)
~ (N—1e2+Z2p(1 —p)

n

Doénde:

N= (tamafio poblacional)
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Z= Nivel de confianza 1,96
p= proporcién 0,5

e= Error estandar = 0,05

B 127 % 1.962 * 0.5(1 — 0.5)
~ (127 —1)0,052 + 1.962 * 0.5(1 — 0.5)

n

_ 1219708 _
n=12779 "7

n =95

Se obtuvo como muestra del estudio, 95 trabajadores en una Red de Salud de
Junin, 2022.

Muestreo

Es usado para captar a los participantes, teniendo en cuenta la totalidad de la
muestra poblacional. Consiste en un conjunto de reglas, estrategias, y criterios que
permite determinar un conjunto especifico de trabajadores que representen la
dificultad o hechos en la totalidad de la poblacion

Criterios de inclusion y exclusion

Inclusién. Personal nombrado y contratado que se encuentren laborando en una
Red de Salud de Junin, 2022 en las areas vinculadas a recursos humanos y calidad
de servicios quienes aceptaron voluntariamente participar en la presente
investigacion.

Exclusién. Trabajadores que se encuentren con licencia o vacaciones durante el
periodo de desarrollo de esta investigacion.

3.4. Teécnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas de recoleccion de datos

En cuanto a esta técnica se utilizo la encuesta, segun Hernandez Sampieri (2018)
expresé que es una estrategia interrogativa utilizada para entender el la visién
sobre un topico o problema en particular y que es aplicado en grandes poblaciones.
Instrumentos de recoleccion de datos

Como instrumentos se aplicaran dos cuestionarios por cada variable. Segun

Hernadndez y Duarte (2018) afirmaron que un cuestionario es una ficha con una lista
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de interrogaciones, precisas, formato cerrado que mantiene vinculo con las
hipétesis.

Validez

La fiabilidad de los cuestionarios de la politica de gestion del talento humano y la
calidad de servicio se realizara a través de la validacion por juicio de expertos.
Confiabilidad

Para la confiabilidad se realiz6 una prueba piloto, asimismo se recogi6 informacion
de 20 personas que en la cual se hizo con la finalidad de verificar la confiabilidad la
cual se desarrollé con la Alfa de Cronbach.

Para el instrumento del cuestionario de la politica de gestion del talento humano se
obtuvo un valor del 0,981 en el alfa de Cronbach, llegando a la conclusién que es
un instrumento muy confiable.

Para el instrumento del cuestionario de la calidad de servicio se obtuvo un valor del
0,975 en el alfa de Cronbach, llegando a la conclusion que es un instrumento muy
confiable.

3.5.  Procedimientos

Se realizaran encuentros planificados entre el investigador y los encuestados, en la
etapa de planificacion de la encuesta, el investigador prepara los cuestionarios de
la informacién que requiere del encuestado y portard las constancias de
consentimiento informado para que los encuestados firmen su aceptacion de
manera individual.

Se realizard la aplicacion de las preguntas cerradas en la encuesta cuya aplicacion
sera de manera presencial tomando las medidas de bioseguridad propias de la
situacion presente propia de la pandemia Covid-19, pudiendo ser la misma en una
Red de Salud de Junin, 2022.

La totalidad de intervenciones para la muestra es de 95 personas. Posterior a la
aplicacion de la encuesta se centra en contrastar los enfoques con las respuestas
a partir de los datos recolectados. Se analizara a través de una estadistica
descriptiva y una estadistica inferencial.

Finalmente, se presentaran las conclusiones obtenidas con sus respectivas

recomendaciones.
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3.6. Método de analisis de datos

La recoleccion se realizara a través de la encuesta empleando un cuestionario de
datos de la politica de gestion del talento humano y la calidad de servicio.
El procesamiento y trato a nivel de la estadistica que se empleara en el estudio
es mediante tablas de distribucion de frecuencias, las cuales permitirdn
mostrar la categoria con su respectiva dimension y frecuencia. Para llevar
a cabo larigurosidad analitica e interpretaciéon de los datos obtenidos, se
emplearan diversos estandares cuantitativos, derivados de los instrumentos
gue han servido como soporte para la obtencion de los datos. En cuanto al
analisis e interpretacion de los resultados obtenidos, se llevaran a cabo mediante
tablas y figuras con contenido de la estadistica descriptiva lo cual permitira una
mejor comprension sobre la forma en la cual se encuentran distribuidas las
tendencias o la propiedad de la variable que se esta investigando. En cuanto a la
estadistica inferencial se trabajara con la prueba estadistica Rho de Spearman.
3.7. Aspectos éticos

Se tendra en cuenta los principios bioéticos de la investigacion cientifica,

el asentimiento informado de cada participante. Por tanto, el desarrollo de
esta investigacion y sus resultados son presentados de manera honesta y
transparente. Finalmente, se han utilizado fuentes de informacion
respetando las citas correctamente de los autores utilizando las normas
APA 7 y los resultados obtenidos no han sido manipulados, ni alterados de su

origen.
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4.1.

Porcentaje

IV. RESULTADOS
Estadistica descriptiva
Tabla N° 1: Resultados de la variable politica de gestién de talento

humano en una Red de Salud de Junin, 2022

Frecuencia Porcentaje
Mala 28 29,5
Regular 47 49,5
Validos
Buena 20 21,0
Total 95 100,0

Figura N° 1. Resultados de la variable politica de gestion de talento

humano en una Red de Salud de Junin, 2022

Politica de gestion del talento humano

ala Regular Buena

Analisis e interpretacion

En la tabla y figura N° 1, que corresponde a la variable politica de gestion de
talento humano, podemos observar que se obtuvo que los trabajadores, el
29,5% menciona que existe una mala politica de gestidn de talento humano, el
49,5% menciona que existe una regular politica de gestion de talento humano
y el 21,0% menciona que existe una buena politica de gestion de talento

humano.
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Tabla N° 2: Resultados de la variable calidad de servicio en una Red de
Salud de Junin, 2022

Frecuencia Porcentaje
Baja 26 27,4
Mediana 44 46,3
Vélidos
Alta 25 26,3
Total 95 100,0

Figura N° 2: Resultados de la variable calidad de servicio en una Red de
Salud de Junin, 2022

Calidad de servicio

Porcentaje

Baja Mediana Alta

Analisis e interpretaciéon

En la tabla y figura N° 2, que corresponde a la variable calidad de servicio,
podemos observar que se obtuvo que los trabajadores, el 27,4% menciona que
existe una baja calidad de servicio, el 46,3% menciona que existe una mediana

calidad de servicio y el 26,3% menciona que existe una alta calidad de servicio.
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Porcentaje

Tabla N° 3: Resultados de la dimensidn confiabilidad en una Red de Salud
de Junin, 2022

Frecuencia Porcentaje
Baja 30 31,6
Mediana 36 37,9
Validos
Alta 29 30,5
Total 95 100,0

Figura N° 3: Resultados de la dimension confiabilidad en una Red de
Salud de Junin, 2022

Confiabilidad

407

(3]
i

[ ]
1

107

Baja Mecdiana Alta

Analisis e interpretacion

En la tabla y figura N° 3, que corresponde a la dimension confiabilidad,
podemos observar que se obtuvo que los trabajadores, el 31,6% menciona que
existe una baja confiabilidad, el 37,9% menciona que existe una mediana

confiabilidad y el 30,5% menciona que existe una alta confiabilidad.
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Porcentaje

Tabla N° 4: Resultados de la dimensién empatia en una Red de Salud de

Junin, 2022
Frecuencia Porcentaje
Baja 28 29,5
Mediana 40 42,1
Validos
Alta 27 28,4
Total 95 100,0

Figura N° 4: Resultados de la dimensién empatia en una Red de Salud de

Junin, 2022

Empatia

a0

Baja Mecdiana

Andlisis e interpretacién

Alta

En la tabla y figura N° 4, que corresponde a la dimension empatia, podemos

observar que se obtuvo que los trabajadores, el 29,5% menciona que existe

una baja empatia, el 42,1% menciona que existe una mediana empatia y el

28,4% menciona que existe una alta empatia.
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Tabla N° 5: Resultados de la dimensién comunicacién en una Red de
Salud de Junin, 2022

Frecuencia Porcentaje
Baja 24 25,3
Mediana 48 50,5
Validos
Alta 23 24,2
Total 95 100,0

Figura N° 5: Resultados de la dimension comunicacién en una Red de
Salud de Junin, 2022

Comunicacion

60

Porcentaje

Baja Mecdiana Alta

Analisis e interpretaciéon

En la tabla y figura N° 5, que corresponde a la dimension comunicacién,
podemos observar que se obtuvo que los trabajadores, el 25,3% menciona que
existe una baja comunicacion, el 50,5% menciona que existe una mediana

comunicacion y el 24,2% menciona que existe una alta comunicacion.
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Porcentaje

Tabla N° 6: Resultados de la dimension capacidad de respuesta en una

Red de Salud de Junin, 2022

Frecuencia Porcentaje
Baja 22 23,2
Mediana 52 54,7
Validos
Alta 21 22,1
Total 95 100,0

Figura N° 6: Resultados de la dimensidén capacidad de respuesta en una

Red de Salud de Junin, 2022

Capacidad de respuesta

Baja Mecdiana

Analisis e interpretacion

Alta

En la tabla y figura N° 6, que corresponde a la dimension capacidad de

respuesta, podemos observar que se obtuvo que los trabajadores, el 23,2%

menciona que existe una baja capacidad de respuesta, el 54,7% menciona que

existe una mediana capacidad de respuesta y el 22,1% menciona que existe

una alta capacidad de respuesta.
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4.2. Estadistica inferencial

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Politica de gestion del talento humano ,252 95 ,000
Calidad de servicio ,232 95 ,000
Confiabilidad ,210 95 ,000
Empatia 211 95 ,000
Comunicacion ,253 95 ,000
Capacidad de respuesta 275 95 ,000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

En nuestra muestra al ser mayor de 50 individuos se utilizé la prueba de

normalidad de Kolmogorov-Smirnov@, obteniendo el valor sig. de 0,000 que

significa que la muestra de la investigacion es no paramétrica. Esto significa

que para la contratacion de la hipotesis utilizaremos la prueba Rho de

Spearman.
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Prueba de hipotesis:

Correlacion de Rho de Spearman de la variable politica de gestion del

talento humano y la variable de la calidad de servicio

Correlaciones

Politica de Calidad

gestion

de

del talento servicio

humano
Politica de Coeficiente de correlacion 1,000 ,936"
gestion del Sig. (bilateral) ,000
Rho de talento humano 05 95
Spearman Coeficiente de correlacion ,936" 1,000
Calidad de _ _
o Sig. (bilateral) ,000
servicio
N 95 95

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Con un indice de significancia bilateral de 0,000 se obtiene que existe relacion

significativa entre el nivel de la politica de gestion del talento humano y la

calidad de servicio en una Red de Salud de Junin, 2022, en forma directa con

Rho de Spearman calculado = 0,936 lo que significa que a una buena politica

de gestion del talento humano existe una alta calidad de servicio.
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Correlacion de Rho de Spearman de la variable politica de gestion del

talento humano y la dimension de la confiabilidad

Correlaciones

Politica de Confiabilidad

gestion
del talento
humano
Politica de Coeficiente de correlacion 1,000 ,910”
gestion del Sig. (bilateral) ,000
Rhode talento humano 95 95
Spearman Coeficiente de correlacion ,910™ 1,000
Confiabilidad  Sig. (bilateral) ,000
N 95 95

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Con un indice de significancia bilateral de 0,000 se obtiene que existe relacion

significativa entre el nivel de la politica de gestion del talento humano y la

confiabilidad en una Red de Salud de Junin, 2022, en forma directa con Rho de

Spearman calculado = 0,910 lo que significa que a una buena politica de

gestion del talento humano existe una alta confiabilidad.
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Correlacion de Rho de Spearman de la variable politica de gestion del

talento humano y la dimension de la empatia

Correlaciones

Politica de Empatia

gestion
del talento
humano
Politica de Coeficiente de correlacion 1,000 ,943"
gestion del Sig. (bilateral) ,000
Rho de talento humano 95 95
Spearman Coeficiente de correlacion ,943" 1,000
Empatia Sig. (bilateral) ,000
N 95 95

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Con un indice de significancia bilateral de 0,000 se obtiene que existe relacion

significativa entre el nivel de la politica de gestion del talento humano y la

empatia en una Red de Salud de Junin, 2022, en forma directa con Rho de

Spearman calculado = 0,943 lo que significa que a una buena politica de

gestién del talento humano existe una alta empatia.
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Correlacion de Rho de Spearman de la variable politica de gestion del

talento humano y la dimension de la comunicacion

Correlaciones

Politica de

gestion delComunicacion

talento
humano
Politica de Coeficiente de correlacion 1,000 ,930”
gestion del Sig. (bilateral) . ,000
Rhode talento humano 95 95
Spearman Coeficiente de correlacion ,930™ 1,000
Comunicacion  Sig. (bilateral) ,000
N 95 95

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Con un indice de significancia bilateral de 0,000 se obtiene que existe relacion
significativa entre el nivel de la politica de gestion del talento humano y la
comunicacion en una Red de Salud de Junin, 2022, en forma directa con Rho
de Spearman calculado = 0,930 lo que significa que a una buena politica de

gestion del talento humano existe una alta comunicacion.
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Correlacion de Rho de Spearman de la variable politica de gestion del

talento humano y la dimension de la capacidad de respuesta

Correlaciones

Politica de Capacidad
gestion de

del talento respuesta

humano
Politica de Coeficiente de correlacion 1,000 ,926™
gestion del Sig. (bilateral) . ,000
Rho de talento humano 95 95
Spearman Coeficiente de correlacion ,926™ 1,000
Capacidad de _ )
Sig. (bilateral) ,000
respuesta
N 95 95

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Con un indice de significancia bilateral de 0,000 se obtiene que existe relacion
significativa entre el nivel de la politica de gestion del talento humano y la
capacidad de respuesta en una Red de Salud de Junin, 2022, en forma directa
con Rho de Spearman calculado = 0,930 lo que significa que a una buena

politica de gestion del talento humano existe una alta capacidad de respuesta.
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V. DISCUSION
En la investigacion se logro desarrollar el objetivo de determinar la relacion
gue existe entre el nivel de la politica de gestion del talento humano y la calidad
de servicio en una Red de Salud de Junin, 2022, ya que existe relacion
significativa entre el nivel de la politica de gestion del talento humano y la calidad
de servicio en una Red de Salud de Junin, 2022. Segun el valor P= 0,000 que es
menor a 0,01 y el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman = 0,936.

Los resultados de la investigacion presentan similitud con Zevallos (2019)
en su estudio referente a gestion del talento humano y la calidad de servicio de
los trabajadores en la ciudad de Sucre. Concluyendo que la existencia de una
relacion significativa que se establece entre la gestion del recurso humano y la
calidad del servicio que brindan los empleados de una empresa en Sucre. Por su
parte Cepeda (2019) en su tesis referente a gestion del talento humano y calidad
del servicio turistico de una empresa. Concluyo que no existe una influencia entre
las variables estudiadas. Se propuso un modelo de gestion del talento humano

por competencias en dicha empresa.

También Daza et al. (2019) presentaron su investigacion ejercida respecto
la gerencia del don humano y la categoria de atencién en Colombia, se establecid
el objetivo de analizar el impacto de la primera variable en torno a la segunda. Por
cuanto al aspecto metodoldgico, fue una investigacion explicativa, un disefio no
experimental, transversal. Conclusion: Evidenciaron la correlacionan

positivamente, de forma moderada.

A su vez argumenta Sumbana (2018), expresa en gerencia del ingenio
humano y calidad del servicio. ciudad de Puyo. El estudio incluyé una variedad de
enfoques, incluido el andlisis de informacion documental. Conclusién: se pudo
determinar que efectivamente existe un vinculo significativo y directo entre la

calidad del servicio con la gerencia del ingenio humano.

Por otro lado, Jara et al. (2018), presentaron el trabajo sobre direccion del
ingenio humano como elemento de fortalecimiento en la administracion publica y
calidad de servicio, tuvo como objetivo determinar si incide dicha gestion en el
curso de fortalecimiento de la calidad de servicio y desempefio en los empleados

de la administracién central de una entidad publica peruana. La metodologia
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aplicada fue hipotético deductivo, disefio no experimental, transeccional. Se
concluyo que la direccion del ingenio humano influye significativamente en el
fortalecimiento de la administracion publica y la categoria de atenciéon de los

empleados en dicha entidad publica.

En el mismo sentido Morante (2021), en su trabajo gestién del talento
humano y calidad del servicio en una entidad publica en Piura. Concluye que
existe la necesidad que esta entidad publica mejore tanto la calidad del servicio

gue ofrece, como la gestion del talento humano.

Por su parte Rengifo (2020) acerca de la conduccion del ingenio humano y
la categoria de la atencidn en una entidad publica. Tuvo como propésito conocer
el vinculo que se pueda establecer en ambas variables analizadas. El estudio se
enmarcé en la categoria de investigacion aplicada, y se utilizaron metodologias
tanto cientificas como descriptivas, asi como un disefio descriptivo-correlacional-
transversal. Se concluyo que efectivamente existe significatividad directa entre los

objetos sujetos de estudio de esta investigacion.

También Arévalo y Ramirez (2019), en su trabajo, propuso como tema de
estudio la conduccién del don humano y condicién de atencién en la direccion
regional de trabajo y promocion del empleo de Ucayali- Su objetivo fue averiguar
el vinculo que se puede llegar a establecer entre ambas variables de estudio.
Metodologia: el estudio fue de naturaleza descriptiva correlacional. Se administré
un cuestionario a una muestra conformada por 44 empleados y 44 usuarios de
esta institucién. Conclusion: se pudo determinar que efectivamente, existe una
relacion que es positiva, pero en un nivel muy débil y no significativo entre ambas
variables analizadas en este estudio, como lo indica la valoracién de relacion
(rho=0.111) y no significativa (p=0.474), respectivamente, por tanto, el desarrollo
de habilidades, asi como el excelente desempefio y mejoramiento del proceso

productivo es insuficiente para alcanzar una relacion significativa.

Malaga (2019), en su tesis sobre la gerencia de la destreza humana en
relacion al monitoreo de grado de atencion, se plantedé dentro de su objetivo
determinar la relacion existente entre las variables de estudio. El estudio fue
desarrollado enmarcado dentro del enfoque cuantitativo, presenta un tipo de

disefio no experimental y un alcance descriptiva — correlacional. Se concluy6 que
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en medida que se produzca un incremento en la relacion conducida por una misma
direccién, caera o crecera para las dos variables estudiadas, ya que la correlacion

es positiva y alta segun el coeficiente de Spearman.

Por ultimo, Lépez (2018) en su trabajo acerca de la conduccién del ingenio
humano y la categoria de atencidon estatal en la municipalidad provincial de
Leoncio Prado, con objetivo establecer el vinculo que pudiera existir entre estas
variables de estudio. Se aplicd las encuestas. La investigacién concluyd que
efectivamente se hace presente en un grado muy significativo la relacién entre
ambas variables, siendo adicionalmente positiva y muy alta, ya que se obtuvo un

coeficiente cuyo valor reflejado fue r= 0.969.

Los resultados tuvieron relacion con las teorias respecto a las variables
estudiadas en la investigacién. Ya que numerosos escritores, incluido Chiavenato
(2009) abrazan la teoria del capital humano considerado el origen de todas las
ideas y la fuente de todos los avances. El dinero y el equipo operativo no lo son
todo; por si solos, no pueden hacer nada, hacer nada nuevo o construir nada. Por
otro lado, las empresas del conocimiento se basan en el pensamiento y la
creatividad como activos fijos. La mano de obra no calificada, los trabajadores que
contribuyen poco y adquieren pocas habilidades e informacion, son facilmente
reemplazables. Es prescindible, un jornalero con poca capacidad intelectual. La

era del trabajador del conocimiento ha llegado.

Segun Prieto (2013), presentd una teoria de la gestion del talento humano
a partir de los periodos del desarrollo histérico de la administracién, mencionando
en particular a Taylor, a quien se considera precursor de la gerencia cientifica, y
quien, segun el cuadro, ubica mayor énfasis en la tarea, que debia ser llevada a
cabo por los trabajadores y empleados. EI método de Fayol, por otro lado, se
concentra en la estructura organizacional, como la division del trabajo, la
formacion y el respeto de la jerarquia, la asignacion y finalizacion de

responsabilidades, etc.

A su vez Teas (1993) desarroll6 la idea de desempefio evaluado, en una
conversacion académica con los autores de SERVQUAL, Parasuraman, Zeithaml
y Berry, respecto a tres topicos: comprensiéon de la idea de expectativas,

operacionalizacion de este concepto y evaluacion de modelos alternativos para
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evaluar la categoria de atencion obtenida. Asi también, Teas afirmé que la
creciente brecha entre las visiones y lo que se quiere lograr no siempre implica un
aumento permanente en los estdndares de condiciones de servicio, como implica
SERVQUAL. Por otro lado, afirm6 que la especificacion puede o no ser una
dificultad, dependiendo de que las caracteristicas utilizadas para cuantificar la

condicion de la atencion.

A su vez, existen esquemas como el modelo Multinivel de Dabholkar,
Thorpe y Rentz (1996), que buscaron brindar una acepcién jerarquizada. El
método jerarquico propuesto por Brady y Cronin (2001), que se baso en las teorias
de Gronroos (1984) y Parasuraman, Zeithaml, que buscaron identificar los

componentes que permiten la vision de condicion de atencion una variable latente.

Por su lado Subirats et al: (2008) menciona que el concepto de Lindblom
acerca de la politica publica a la accion, a la toma de decisiones, algo siempre
fundamental en la gestion puablica. La descripcion de Lindblom nos acerca al
concepto de proceso como un flujo de interacciones entre individuos que
participan en el desarrollo, ejecucion y evaluacion de politicas publicas, es decir,

un proceso ambiguo.

Por su parte Santiago Roca (2012), entre los escritores peruanos, las
politicas son ideas para lograr objetivos sociales particulares. También como
argumentos convincentes, mueve voluntades, une a las personas y sirve para
mejorar el mundo; pueden ocultar errores; ocultan intereses; engafian; producen
disputas; reaccionan a las tendencias. Dado que las politicas publicas son
propuestas por actores politicos y sociales en el contexto de su contenido,

desarrollo, implementacion y evaluacién, deben ser objeto de escrutinio.

Con respecto a La politica de gestion de talento humano, desde la
perspectiva de Chiavenato (2011) puede ser entendida como la préactica o politica
necesaria que permite la direcciéon de diversos rubros vinculados a puestos de la
gerencia y que a su vez se encuentran entrelazados tanto con el personal, como
con el recurso humano, abarcando tanto que sea reclutado, seleccionado e

inclusive la recompensa que recibe y la evaluacion propia de su desempefio.

Por su parte, Gonzales y Gonzales Ariza (2010) lo conceptualizan como un

aspecto vinculado tanto al esfuerzo invertido, como las diversas actividades
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propias de la naturaleza humana; asi como, a procesos que involucran el factor
motivacional, actitudinal, experiencia, habilidad, aptitud, interés vocacional, salud,

potencial, entre otros.

Desde la perspectiva de Cuesta et al.,, (2020) se proyecta como un
procedimiento que involucra el despliegue e integracion de cada uno de los
involucrados dentro de la actividad laboral, buscando retener lo mejor de los
trabajadores de la empresa, resaltando sobre todo el valor del potencial humano

de los empleados, desarrollado en el cumplimiento de las tareas asignadas.

Considerando lo sefialado, precisa Armijos et al., (2019) que esta gestion
lleva implicito el aspecto de la planificacion, de forma que se coordine, organice,
desarrolle, monitoree y realice el seguimiento sobre el proceso de los
colaboradores insertos en una sociedad. Esto, desde la perspectiva de Escobar y
Mosquera (2013), supone que se fomente la colaboracion con la finalidad de
obtener el logro del objetivo organizacional, generando que se impacte no soélo en

lo personal sino a nivel social y sobre todo de la misma organizacion.

ArgumentaBarroso y Martin (1999) logran mostrar una definicién de calidad
del servicio, sefialando que es el resultado de comparar lo que un usuario desea
obtener; lo que equivale a sus expectativas, con lo recibido o su percepcién de

como se ha desempefiado el servicio recibido.

Parasuraman y sus colaboradores, definieron la calidad servicio en las
cuatro dimensiones, las cuales comprenden: confiabilidad, capacidad de
respuesta, comunicacién y empatia. Parasuraman, Zeithaml & Berry, afios atras
ya habian sefialado mediante una evaluacién estas dimensiones; siendo estos
autores los responsables de introducir un modelo muy novedoso vinculado con la
calidad del servicio, a la cual denominaron SERVQUAL, el cual fue aplicado

primigeniamente en el servicio de restaurantes (Fida et al., 2020).

Desde los argumentos expuestos por Nahuirima (2015), la calidad,
representa una variable principal de estudio dentro del marco de esta
investigacion, ya que se defini6 como el alto grado de competencia que hace
posible que los usuarios se sientan satisfechos con la prestacion recibida; siendo
a su vez un aspecto fundamental que determina la competitividad de las

organizaciones, sin dejar de lado las necesidades que son propias al deseo de
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ofrecer mas valor al producto, permitiendo que se alcance la fidelizacion del

usuario.

Sefial6 el autor Drucker (1990) que, al referirnos a la calidad, no se
muestran en su totalidad los aspectos internos que la componen, sobre todo
vinculandolo al servicio ofrecido, ya que, como lo ha indicado la amplia literatura,
ésta se encuentra mas vinculada al logro obtenido por el cliente al alcanzar o
recibir el servicio ofrecido, por el cual estd dispuesto a retribuir una prestacién
mediante un pago, una vez que se ha alcanzado el grado de satisfaccion del

servicio.

Por lo mencionado, expresaron Araujo y Borrego, (2017) que el término
calidad supone una cualidad viva, la cual se encuentra en constante
transformacion y cambio, puesto que ha ido asumiendo diversas acepciones con
el paso de los aflos y de manera progresiva en los diversos campos de servicios
ofrecidos. Por lo tanto, sefialaron Vera y Trujillo (2017) que representa la suma de
atributos que pueden ser tanto tangibles como intangibles en la variedad de

servicios que se ofrecen.

Por lo tanto, se confirma nuestra hipétesis ya que se concluye que existe
relacion significativa entre el nivel de la politica de gestidn del talento humano y la
calidad de servicio en una Red de Salud de Junin, 2022. Segun el valor P= 0,000

gue es menor a 0,01 y el coeficiente de correlacién de Rho de Spearman = 0,936.
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VI. CONCLUSIONES

Luego de finalizar el estudio de investigacion se concluye que:

1.

En referencia al objetivo general y en base a los resultados obtenidos se
comprueba que, a mayor nivel de gestion de talento humano, se tiene mayor
nivel de calidad de servicio. Segun el valor P= 0,000 que es menor a 0,01y
el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman = 0,936.

En referencia al primer objetivo especifico y en base a los resultados
obtenidos se comprueba que, a mayor nivel de gestién de talento humano,
se tiene mayor nivel de confiabilidad. Segun el valor P= 0,000 que es menor
a 0,01y el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman = 0,910.

En referencia al segundo objetivo especifico y en base a los resultados
obtenidos se comprueba que, a mayor nivel de gestién de talento humano,
se tiene mayor nivel de empatia. Segun el valor P= 0,000 que es menor a
0,01y el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman = 0,943.

En referencia al primer objetivo especifico y en base a los resultados
obtenidos se comprueba que, a mayor nivel de gestién de talento humano,
se tiene mayor nivel de comunicacion. Segun el valor P= 0,000 que es menor
a 0,01 y el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman = 0,930.

En referencia al primer objetivo especifico y en base a los resultados
obtenidos se comprueba que, a mayor nivel de gestién de talento humano,
se tiene mayor nivel de Capacidad de respuesta. Segun el valor P= 0,000
gue es menor a 0,01 y el coeficiente de correlaciéon de Rho de Spearman =
0,926.
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VIl. RECOMENDACIONES
Se llega a las siguientes recomendaciones:
Primero: Se recomienda a los centros de salud, hospitales y redes de salud aplicar
politicas de gestion del talento humano en su personal para que sus trabajadores
brinden una buena calidad de servicio a los usuarios que asistan a estas
instituciones.
Segundo: Se recomienda a los centros de salud, hospitales y redes de salud aplicar
politicas de gestion del talento humano en su personal para que sus trabajadores
brinden una buena confiabilidad a los usuarios que asistan a estas instituciones.
Tercero: Se recomienda a los centros de salud, hospitales y redes de salud aplicar
politicas de gestion del talento humano en su personal para que sus trabajadores
sean muy empaticos con los usuarios que asistan a estas instituciones.
Cuarto: Se recomienda a los centros de salud, hospitales y redes de salud aplicar
politicas de gestion del talento humano en su personal para que sus trabajadores
brinden una buena comunicacion a los usuarios que asistan a estas instituciones.
Quinto: Se recomienda a los centros de salud, hospitales y redes de salud aplicar
politicas de gestion del talento humano en su personal para que sus trabajadores
tengan una capacidad de respuesta esperada por los usuarios que asistan a estas

instituciones.
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Estimado trabajador las preguntas que se presentan estan relacionadas a la politica
de gestion de talento humano en una Red de Salud de Junin, 2022. Contesta en la

pregunta que se le hace en forma sincera marcando con una (X) la respuesta que

Anexo 3: Instrumentos

CUESTIONARIO DE POLITICA DE GESTION DEL TALENTO HUMANO

consideras que es correcta.

Leyenda Valoracion
Siempre : 3

A veces : 2
Nunca X 1
N° | items

Necesidad basica personal

1 ¢,Como trabajador se valora mis opiniones en mi
institucion?

2 Siento que en el trabajo que desempefio puedo trascender

3 ¢Usted presentan cualidades en la atencion a las
personas?

4 | ¢Los trabajadores muestran su satisfaccion personal al
atender al publico?

5 ¢,Cree usted que el trabajador es empatico?

6 Usted cree que es un trabajador importante en su
institucion

7 Usted se siente bien el trabajo que se realiza

8 Se siente valorado en su institucion

9 ¢ Los trabajadores que lo atendieron expresan sus ideas
con seguridad y confianza?

10 | ¢A los trabajadores se les observa con confianza cuando
realizan sus labores?

11 | ¢El trabajador presenta seguridad
Clima organizacional

12 | ¢Usted considera que el trabajador hace lo correcto?

13 | ¢Cree usted que los trabajadores valoren su trabajo?




14 | ¢Cree usted que el trabajador conoce las normas?

15 | ¢Cree usted que el trabajador cumple sus funciones?

16 | ¢Los trabajadores que lo atendieron son amigables?

17 | ¢Cree usted que el trabajador es sociable con los demas?

18 | ¢Cree usted que el trabajador siempre entiende las
peculiaridades de los que atiende?

19 | ¢(Cree que los trabajadores manifiesten fortalezas en su
trabajo?

20 | Usted contribuye a fortalecer las buenas relaciones entre
trabajadores
Fortalezas motivantes

21 | Usted es elogiado cuando presenta un buen desempefio

22 | En su institucion se otorga resoluciones, certificados,
constancias de felicitacion o agradecimiento a un buen
desempefio

23 | Se reconoce econémicamente las horas extra de trabajo
en su institucion

24 | Se reconoce a los realmente realizan un buen trabajo

25 | ¢Cree usted que el trabajador cumple con sus metas
laborales?

26 | ¢Cree usted que el trabajador siempre da solucién a los
problemas de los clientes?

27 | Usted cumple con los logros que pide su institucion

28 | Usted cree que la capacitacién es importante para su
desemperio en la institucion

29 | ¢Cree usted que el trabajador estd capacitado en la
funcion que desempefia?

30 | ¢Cree usted que el trabajador conoce los procedimientos

gue respecta a su funcién laboral?




CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado trabajador las preguntas que se presentan estan relacionadas a la calidad
de servicio en una Red de Salud de Junin, 2022. Contesta en la pregunta que se le
hace en forma sincera marcando con una (X) la respuesta que consideras que es

correcta.

Leyenda Valoracién
Siempre : 3
A veces : 2

Nunca : 1

N° | items 1 12 |3
Confiabilidad

Usted siempre viste de forma adecuada y formal

Usted cuenta con oficinas adecuadas para la atencién

Usted es cortes con los pacientes

Usted es sinceros siempre con los pacientes

g bl W N

Usted responde honestamente siempre las preguntas de

todos los pacientes

(02]

Usted transmite confianza

7 Usted esta preparado para ofrecer un servicio de calidad

8 | A usted le agrada decir la verdad generalmente a los

pacientes

Empatia

9 Usted Brinda la atencién individualizada a pacientes

10 | Usted generalmente trata de entender las peculiaridades

de cada uno de los pacientes

11 | Usted entiende las preocupaciones de los pacientes

12 | Usted siempre se pone en la situacion de los pacientes

13 | Usted respeta con empatia las opiniones de los pacientes

14 | Usted generalmente siempre tiene una buena actitud

15 | Usted trata de entender las necesidades de los pacientes

Comunicacion

16 | Usted siempre sabe que decir en diversas situaciones




17 | Usted generalmente siempre tiene una buena respuesta
a cualquier pregunta

18 | Usted explica de forma clara y sencilla los
procedimientos que tienen que seguir los pacientes

19 | Usted es coherente en las explicaciones con los paciente

20 | Usted es claro y fluido en comunicacion con los demas

21 | Usted siempre se deja entender en las asesorias que
realizan

22 | Usted siempre contesta con respeto a las interro

23 | Usted es cortés al brindar una respuesta

24 | Usted es asertivo cuando explican los pasos para
solucionar un problema
Capacidad de respuesta

25 | Usted atiende de forma personalizada a todos los
pacientes

26 | Usted siempre se prepara en cada situacion individual
una alternativa de solucion para cada caso particular

27 | Usted generalmente siempre escucha y asesora de
forma muy particular a cada paciente

28 | Usted siempre brinda soluciones nuevas y efectivas para
los diversos problemas que se da

29 | Usted siempre busca la solucion que este dentro del
marco legal

30 | Generalmente me siento satisfechos con la forma como

solucionaron los problemas




Anexo 4: Validacion por juicio de expertos

CARTA DE PRESENTACION

Dr.
Roger Habraham Tapia Trujillo
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante del Programa Académico de
Maestria en Gestion Publica requiero validar los instrumentos con los cuales
recogeré la informacion necesaria para desarrollar mi investigacion y con la cual
optaré el grado de Maestro en Gestidén Publica.

El titulo de mi proyecto de investigacion es: “POLITICA DE GESTION DEL TALENTO
HUMANO Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN UNA RED DE SALUD DE JUNIN, 2022”
y siendo imprescindible contar con la aprobacion de profesionales especializados para
aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a Usted, ante

su connotada experiencia en temas de Gestion Publica.

El expediente de validacion que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacién de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole los sentimientos de respeto y consideracion, me despido de
Usted, no sin antes agradecer por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente. ! | [

Emperatriz Doris Poma Colonia
DNI 31617018




DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable 1: Politica de gestién del talento humano

Puede ser entendida como la practica o politica necesaria que permite la direccion de
diversos rubros vinculados a puestos de la gerencia y que a su vez se encuentran
entrelazados tanto con el personal, como con el recurso humano, abarcando tanto
gue sea reclutado, seleccionado e inclusive la recompensa que recibe y la evaluacion
propia de su desempefio (Chiavenato (2011)

Dimensiones de la variable de politica de gestién de talento humano:
Dimension 1: Necesidades basicas

Maslow abogé en categorias de necesidades basicas ordenadas
jerarquicamente como las fisiolégicas, de seguridad, sociales, de pertenencia de
autoestima y de autorrealizacion. Cuando las necesidades se vuelven
conscientes e impulsan a una persona a tomar accion, se vuelven motivadoras.
(Maslow 2009, p. 45)

Dimension 2: Clima organizacional

El clima organizacional, es un conjunto de rasgos, caracteristicas o propiedades que
son percibidas, sentidas o experimentadas por los individuos que integran la

empresa e impactan en su comportamiento. (Garcia y Zapata, 2008, p. 32).
Dimension 3: Factores motivantes

Los factores motivantes, es producto de la interaccidén entre la persona y el entorno.
Dependiendo de la posicion actual de la persona y de cémo la viva , habra una
interaccion entre el individuo y la situacion que estimulara o desmotivara al individuo.
(Chiavenato 2008, p.67).



Variable 1: Politica de gestién del talento humano

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

Fuente: Elaboracién propia

Logro de metas

Capacitacion

DIMENSIONES INDICADORES ftems ESCALA DE | ESCALA VALORATIVA
MIEDIEIEI (Niveles o Rangos)
Necesidad basica Autorrealizacion 11
personal Autoestima
Seguridad Nunca=1
Clima Conciencia de las normas o]
organizacional Relaciones inter-personales Ordinal A veces =3
Siempre =5
Fortalezas Reconocimiento 10
motivantes




Dimensiones/items Pertinencia® | Relevancia? | Claridad® | Sugerencias

Variable 1: Politica de gestion del talento
humano
Dimension 1: Necesidad basica personal Si No Si No Si No

1 ¢,Como trabajador se valora mis opiniones en mi X X X
institucion?

2 Siento que en el trabajo que desempefo puedo X X X
trascender

3 ¢ Usted presentan cualidades en la atencion a las X X X
personas?

4 ¢Los trabajadores muestran su satisfaccion X X X
personal al atender al publico?

5 ¢,Cree usted que el trabajador es empatico? X X X

6 Usted cree que es un trabajador importante en su X X X
institucion

7 Usted se siente bien el trabajo que se realiza X X X

8 | Se siente valorado en su institucion X X X

9 ¢ Los trabajadores que lo atendieron expresan sus X X X
ideas con seguridad y confianza?

10 | ¢A los trabajadores se les observa con confianza X X X
cuando realizan sus labores?

11 | ;El trabajador presenta seguridad X X X
Dimension 2: Clima organizacional Si No Si No Si No

12 | ¢Usted considera que el trabajador hace lo X X X
correcto?

13 | ¢Cree usted que los trabajadores valoren su X X X
trabajo?

14 | ¢Cree usted que el trabajador conoce las normas? X X X

15 | ¢Cree usted que el trabajador cumple sus X X X
funciones?




16 | ¢(Los trabajadores que Ilo atendieron son X X X
amigables?

17 | ¢Cree usted que el trabajador es sociable con los X X X
demas?

18 | ¢Cree usted que el trabajador siempre entiende las X X X
peculiaridades de los que atiende?

19 | ¢(Cree gque los trabajadores manifiesten fortalezas X X X
en su trabajo?

20 | Usted contribuye a fortalecer las buenas relaciones X X X
entre trabajadores
Dimension 3: Fortalezas motivantes Si No Si No Si No

21 | Usted es elogiado cuando presenta un buen X X X
desempefio

22 | En su institucion se otorga resoluciones, certificados, | X X X
constancias de felicitacion o agradecimiento a un
buen desempefio

23 | Se reconoce economicamente las horas extra de | X X X
trabajo en su institucion

24 | Se reconoce a los realmente realizan un buen trabajo | X X X

25 | ¢Cree usted que el trabajador cumple con sus metas | X X X
laborales?

26 | ¢Cree usted que el trabajador siempre da soluciona | X X X
los problemas de los clientes?

27 | Usted cumple con los logros que pide su institucion X X X

28 | Usted cree que la capacitacion es importante parasu | X X X
desemperio en la institucion

29 | ¢Cree usted que el trabajador esta capacitadoenla | X X X
funcion que desempefa?

30 |¢Cree wusted que el trabajador conoce los| X X X
procedimientos que respecta a su funcién laboral?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):




Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Tapia Trujillo Roger Habraham

DNI: 40459614

Especialidad del validador: Doctor en gestion publica y gobernabilidad

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. ?Relevancia: El item 20 de mayo del 2022
es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y

directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir la dimensién

Firma del Experto Informe



DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable 1: Calidad de servicio

La calidad de servicio es el resultado de comparar lo que un usuario desea obtener;
lo que equivale a sus expectativas, con lo recibido o su percepcion de como se ha

desempeiiado el servicio recibido. (Barroso y Martin p.99)

Dimensiones de la variable de calidad de servicio:

Dimension 1: Confiabilidad

La confiabilidad se define como la capacidad de un sistema compuesto por
equipos, procesos, tecnologias y personas para cumplir con las tareas para las
que fue construido, dentro de las restricciones especificadas y en un entorno
particular. (Lafraia, 2001 p. 21)

Dimensidn 2: Empatia

La empatia es la capacidad de ponerse en el lugar del otro, de comprenderlo, de
sentir lo que él pueda sentir, de identificarse con su alegria o tristeza, de hacerle
saber que no esta solo en su sufrimiento o delirio, y comprender lo que la otra

persona esta pensando (Decety & Jackson, 2004, p. 78)
Dimension 3: Comunicacion

La comunicacién es el acto de transmitir informacién es lo que se entiende por
comunicacién. Haga que el mensaje o la informacién estén ampliamente disponibles.
Es una parte esencial de la conciencia humana y la cohesion social. (Chiavenato
2006, p. 110)

Dimension 4: Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta es la disposicion a ayudar a los usuarios y dar un servicio
rapido. Dar seguridad es la forma en que los empleados conocen sus trabajos, prestan
atencion a ellos y tienen las habilidades necesarias para que la gente les crea y les
confie. (Bitner, Booms & Tetreault, 1990, p. 56).



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

Variable 1: Calidad de servicio

respuesta

Solucién adecuada

DIMENSIONES INDICADORES items ESCALA DE | ESCALA VALORATIVA
MEDBICION (Niveles o Rangos)

Confiabilidad Imagen profesionalismo 8

Garantia
Empatia Atencion individualizada 7 Nunca=1

Comprension

Ordinal A veces =3

Comunicacién Lenguaje claro 9 Siempre = 5

Cortesia
Capacidad de Soluciones creativas 6

Fuente: Elaboracion propia




Dimensiones/items Pertinencia | Relevanci | Claridad® Sugerencias
1 a2

Variable 1. Calidad de servicio
Dimension 1: Confiabilidad Si No Si No Si No

1 Usted siempre viste de forma adecuada y formal X X X

2 Usted cuenta con oficinas adecuadas para la X X X
atencién

3 Usted es cortes con los pacientes X X X

4 Usted es sinceros siempre con los pacientes X X X

5 Usted responde honestamente siempre las X X X
preguntas de todos los pacientes

6 Usted transmite confianza X X X

7 Usted esta preparado para ofrecer un servicio de X X X
calidad

8 | A usted le agrada decir la verdad generalmente a X X X
los pacientes
Dimensién 2: Empatia Si No Si No Si No

9 Usted Brinda la atencion individualizada a pacientes X X X

10 | Usted generalmente trata de entender Ilas X X X
peculiaridades de cada uno de los pacientes

11 | Usted entiende las preocupaciones de los pacientes X X X

12 | Usted siempre se pone en la situacion de los X X X
pacientes

13 | Usted respeta con empatia las opiniones de los X X X
pacientes

14 | Usted generalmente siempre tiene una buena X X X
actitud

15 | Usted trata de entender las necesidades de los X X X
pacientes
Dimension 3: Comunicacioén Si No Si No |Si No




16 | Usted siempre sabe que decir en diversas X X X
situaciones

17 | Usted generalmente siempre tiene una buena X X X
respuesta a cualquier pregunta

18 | Usted explica de forma clara y sencilla los X X X
procedimientos que tienen que seguir los pacientes

18 | Usted es coherente en las explicaciones con los X X X
paciente

20 | Usted es claro y fluido en comunicacion con los X X X
demas

21 | Usted siempre se deja entender en las asesorias X X X
gue realizan

22 | Usted siempre contesta con respeto a las interno X X X

23 | Usted es cortés al brindar una respuesta X X X

24 | Usted es asertivo cuando explican los pasos para | X X X
solucionar un problema
Dimension 4: Capacidad de respuesta Si No Si No |Si No

25 | Usted atiende de forma personalizada a todos los | X X X
pacientes

26 | Usted siempre se prepara en cada situacion | X X X
individual una alternativa de solucion para cada caso
particular

27 | Usted generalmente siempre escucha y asesora de | X X X
forma muy particular a cada paciente

28 | Usted siempre brinda soluciones nuevas y efectivas | X X X
para los diversos problemas que se da

29 | Usted siempre busca la solucion que este dentro del | X X X
marco legal

30 | Generalmente me siento satisfechos con la forma | X X X
como solucionaron los problemas

Observaciones (precisar si hay suficiencia):




Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Tapia Trujillo Roger Habraham

DNI: 40459614

Especialidad del validador: Doctor en gestion publica y gobernabilidad

lPertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado. ?Relevancia: El item 20 d del 2022
es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo € mayo de
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y

directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir la dimension
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CARTA DE PRESENTACION

Dra.
Carmen Elizabeth Cruz Campos
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante del Programa Académico de
Maestria en Gestion Publica requiero validar los instrumentos con los cuales
recogeré la informacion necesaria para desarrollar mi investigacion y con la cual
optaré el grado de Maestro en Gestidén Publica.

El titulo de mi proyecto de investigacion es: “POLITICA DE GESTION DEL TALENTO
HUMANO Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN UNA RED DE SALUD DE JUNIN, 2022”
y siendo imprescindible contar con la aprobacion de profesionales especializados para
aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a Usted, ante

su connotada experiencia en temas de Gestion Publica.

El expediente de validacion que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacion de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole los sentimientos de respeto y consideracién, me despido de
Usted, no sin antes agradecer por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente. t . |

Emperatriz Doris Poma Colonia
DNI 31617018




DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable 1: Politica de gestién del talento humano

Puede ser entendida como la practica o politica necesaria que permite la direccion de
diversos rubros vinculados a puestos de la gerencia y que a su vez se encuentran
entrelazados tanto con el personal, como con el recurso humano, abarcando tanto
gue sea reclutado, seleccionado e inclusive la recompensa que recibe y la evaluacion
propia de su desempefio (Chiavenato (2011)

Dimensiones de la variable de politica de gestién de talento humano:
Dimension 1: Necesidades basicas

Maslow abogé en categorias de necesidades basicas ordenadas
jerarquicamente como las fisiolégicas, de seguridad, sociales, de pertenencia de
autoestima y de autorrealizacion. Cuando las necesidades se vuelven
conscientes e impulsan a una persona a tomar accion, se vuelven motivadoras.
(Maslow 2009, p. 45)

Dimension 2: Clima organizacional

El clima organizacional, es un conjunto de rasgos, caracteristicas o propiedades que
son percibidas, sentidas o experimentadas por los individuos que integran la

empresa e impactan en su comportamiento. (Garcia y Zapata, 2008, p. 32).
Dimension 3: Factores motivantes

Los factores motivantes, es producto de la interaccidén entre la persona y el entorno.
Dependiendo de la posicion actual de la persona y de cémo la viva , habra una
interaccion entre el individuo y la situacion que estimulara o desmotivara al individuo.
(Chiavenato 2008, p.67).



Variable 1: Politica de gestién del talento humano

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

Fuente: Elaboracién propia

Logro de metas

Capacitacion

DIMENSIONES INDICADORES ftems ESCALA DE | ESCALA VALORATIVA
MIEDIEIEI (Niveles o Rangos)
Necesidad basica Autorrealizacion 11
personal Autoestima
Seguridad Nunca=1
Clima Conciencia de las normas o]
organizacional Relaciones inter-personales Ordinal A veces =3
Siempre =5
Fortalezas Reconocimiento 10
motivantes




Dimensiones/items Pertinencia® | Relevancia? | Claridad® | Sugerencias

Variable 1: Politica de gestion del talento
humano
Dimension 1: Necesidad basica personal Si No Si No Si No

1 ¢,Como trabajador se valora mis opiniones en mi X X X
institucion?

2 Siento que en el trabajo que desempefo puedo X X X
trascender

3 ¢ Usted presentan cualidades en la atencion a las X X X
personas?

4 ¢Los trabajadores muestran su satisfaccion X X X
personal al atender al publico?

5 ¢,Cree usted que el trabajador es empatico? X X X

6 Usted cree que es un trabajador importante en su X X X
institucion

7 Usted se siente bien el trabajo que se realiza X X X

8 | Se siente valorado en su institucion X X X

9 ¢ Los trabajadores que lo atendieron expresan sus X X X
ideas con seguridad y confianza?

10 | ¢A los trabajadores se les observa con confianza X X X
cuando realizan sus labores?

11 | ;El trabajador presenta seguridad X X X
Dimension 2: Clima organizacional Si No Si No Si No

12 | ¢Usted considera que el trabajador hace lo X X X
correcto?

13 | ¢Cree usted que los trabajadores valoren su X X X
trabajo?

14 | ¢Cree usted que el trabajador conoce las normas? X X X

15 | ¢Cree usted que el trabajador cumple sus X X X
funciones?




16 | ¢(Los trabajadores que Ilo atendieron son X X X
amigables?

17 | ¢Cree usted que el trabajador es sociable con los X X X
demas?

18 | ¢Cree usted que el trabajador siempre entiende las X X X
peculiaridades de los que atiende?

19 | ¢(Cree gque los trabajadores manifiesten fortalezas X X X
en su trabajo?

20 | Usted contribuye a fortalecer las buenas relaciones X X X
entre trabajadores
Dimension 3: Fortalezas motivantes Si No Si No Si No

21 | Usted es elogiado cuando presenta un buen X X X
desempefio

22 | En su institucion se otorga resoluciones, certificados, | X X X
constancias de felicitacion o agradecimiento a un
buen desempefio

23 | Se reconoce economicamente las horas extra de | X X X
trabajo en su institucion

24 | Se reconoce a los realmente realizan un buen trabajo | X X X

25 | ¢Cree usted que el trabajador cumple con sus metas | X X X
laborales?

26 | ¢Cree usted que el trabajador siempre da soluciona | X X X
los problemas de los clientes?

27 | Usted cumple con los logros que pide su institucion X X X

28 | Usted cree que la capacitacion es importante parasu | X X X
desemperio en la institucion

29 | ¢Cree usted que el trabajador esta capacitadoenla | X X X
funcion que desempefa?

30 |¢Cree wusted que el trabajador conoce los| X X X
procedimientos que respecta a su funcién laboral?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):




Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Cruz Campos Carmen Elizabeth

DNI: 22489527

Especialidad del validador: Doctora en gestién publica y gobernabilidad

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. ?Relevancia: El item 21 de mayo del 2022
es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y

directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir la dimensién
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable 1: Calidad de servicio

La calidad de servicio es el resultado de comparar lo que un usuario desea obtener;
lo que equivale a sus expectativas, con lo recibido o su percepcion de como se ha
desempeiiado el servicio recibido (Barroso y Martin p.99).

Dimensiones de la variable de calidad de servicio:

Dimension 1: Confiabilidad

La confiabilidad se define como la capacidad de un sistema compuesto por
equipos, procesos, tecnologias y personas para cumplir con las tareas para las

gue fue construido, dentro de las restricciones especificadas y en un entorno
particular (Lafraia, 2001 p. 21).

Dimension 2: Empatia

La empatia es la capacidad de ponerse en el lugar del otro, de comprenderlo, de
sentir lo que él pueda sentir, de identificarse con su alegria o tristeza, de hacerle
saber que no esta solo en su sufrimiento o delirio, y comprender lo que la otra

persona esta pensando (Decety & Jackson, 2004, p. 78)
Dimension 3: Comunicacion

La comunicacién es el acto de transmitir informacién es lo que se entiende por
comunicacién. Haga que el mensaje o la informacién estén ampliamente disponibles.
Es una parte esencial de la conciencia humana y la cohesion social (Chiavenato 2006,
p. 110).

Dimension 4: Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta es la disposicion a ayudar a los usuarios y dar un servicio
rapido. Dar seguridad es la forma en que los empleados conocen sus trabajos, prestan
atencioén a ellos y tienen las habilidades necesarias para que la gente les crea y les
confie (Bitner, Booms & Tetreault, 1990, p. 56).



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

Variable 1: Calidad de servicio

respuesta

Solucién adecuada

DIMENSIONES INDICADORES items ESCALA DE | ESCALA VALORATIVA
MEDBICION (Niveles o Rangos)

Confiabilidad Imagen profesionalismo 8

Garantia
Empatia Atencion individualizada 7 Nunca=1

Comprension

Ordinal A veces =3

Comunicacién Lenguaje claro 9 Siempre = 5

Cortesia
Capacidad de Soluciones creativas 6

Fuente: Elaboracion propia




Dimensiones/items Pertinencia | Relevanci | Claridad® Sugerencias
1 a2

Variable 1. Calidad de servicio
Dimension 1: Confiabilidad Si No Si No Si No

1 Usted siempre viste de forma adecuada y formal X X X

2 Usted cuenta con oficinas adecuadas para la X X X
atencién

3 Usted es cortes con los pacientes X X X

4 Usted es sinceros siempre con los pacientes X X X

5 Usted responde honestamente siempre las X X X
preguntas de todos los pacientes

6 Usted transmite confianza X X X

7 Usted esta preparado para ofrecer un servicio de X X X
calidad

8 | A usted le agrada decir la verdad generalmente a X X X
los pacientes
Dimensién 2: Empatia Si No Si No Si No

9 Usted Brinda la atencion individualizada a pacientes X X X

10 | Usted generalmente trata de entender Ilas X X X
peculiaridades de cada uno de los pacientes

11 | Usted entiende las preocupaciones de los pacientes X X X

12 | Usted siempre se pone en la situacion de los X X X
pacientes

13 | Usted respeta con empatia las opiniones de los X X X
pacientes

14 | Usted generalmente siempre tiene una buena X X X
actitud

15 | Usted trata de entender las necesidades de los X X X
pacientes
Dimension 3: Comunicacioén Si No Si No |Si No




16 | Usted siempre sabe que decir en diversas X X X
situaciones

17 | Usted generalmente siempre tiene una buena X X X
respuesta a cualquier pregunta

18 | Usted explica de forma clara y sencilla los X X X
procedimientos que tienen que seguir los pacientes

18 | Usted es coherente en las explicaciones con los X X X
paciente

20 | Usted es claro y fluido en comunicacion con los X X X
demas

21 | Usted siempre se deja entender en las asesorias X X X
gue realizan

22 | Usted siempre contesta con respeto a las interno X X X

23 | Usted es cortés al brindar una respuesta X X X

24 | Usted es asertivo cuando explican los pasos para | X X X
solucionar un problema
Dimension 4: Capacidad de respuesta Si No Si No |Si No

25 | Usted atiende de forma personalizada a todos los | X X X
pacientes

26 | Usted siempre se prepara en cada situacion | X X X
individual una alternativa de solucion para cada caso
particular

27 | Usted generalmente siempre escucha y asesora de | X X X
forma muy particular a cada paciente

28 | Usted siempre brinda soluciones nuevas y efectivas | X X X
para los diversos problemas que se da

29 | Usted siempre busca la solucion que este dentro del | X X X
marco legal

30 | Generalmente me siento satisfechos con la forma | X X X
como solucionaron los problemas

Observaciones (precisar si hay suficiencia):




Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
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directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir la dimension
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CARTA DE PRESENTACION

Dr.
Adni Jeh( Inocente Bonilla
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante del Programa Académico de
Maestria en Gestion Publica requiero validar los instrumentos con los cuales
recogeré la informacion necesaria para desarrollar mi investigaciéon y con la cual
optaré el grado de Maestro en Gestidén Publica.

El titulo de mi proyecto de investigacion es: “POLITICA DE GESTION DEL TALENTO
HUMANO Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN UNA RED DE SALUD DE JUNIN, 2022”
y siendo imprescindible contar con la aprobacion de profesionales especializados para

aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a Usted, ante

su connotada experiencia en temas de Gestion Publica.

El expediente de validacion que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacion de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole los sentimientos de respeto y consideracién, me despido de
Usted, no sin antes agradecer por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente. t . |

Emperatriz Doris Poma Colonia
DNI 31617018




DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable 1: Politica de gestién del talento humano

Puede ser entendida como la practica o politica necesaria que permite la direccion de
diversos rubros vinculados a puestos de la gerencia y que a su vez se encuentran
entrelazados tanto con el personal, como con el recurso humano, abarcando tanto
gue sea reclutado, seleccionado e inclusive la recompensa que recibe y la evaluacion

propia de su desempefio (Chiavenato (2011)

Dimensiones de la variable de politica de gestién de talento humano:
Dimensién 1: Necesidades basicas

Maslow abogé en categorias de necesidades basicas ordenadas
jerarquicamente como las fisiolégicas, de seguridad, sociales, de pertenencia de
autoestima y de autorrealizacion. Cuando las necesidades se vuelven
conscientes e impulsan a una persona a tomar accién, se vuelven motivadoras.
(Maslow 2009, p. 45)

Dimension 2: Clima organizacional
El clima organizacional, es un conjunto de rasgos, caracteristicas o propiedades que
son percibidas, sentidas o experimentadas por los individuos que integran la

empresa e impactan en su comportamiento. (Garcia y Zapata, 2008, p. 32).

Dimensién 3: Factores motivantes

Los factores motivantes, es producto de la interaccion entre la persona y el entorno.
Dependiendo de la posicion actual de la persona y de como la viva , habra una
interaccion entre el individuo y la situacion que estimulara o desmotivara al individuo.
(Chiavenato 2008, p.67).



Variable 1: Politica de gestién del talento humano

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

Fuente: Elaboracién propia

Logro de metas

Capacitacion

DIMENSIONES INDICADORES ftems ESCALA DE | ESCALA VALORATIVA
MIEDIEIEI (Niveles o Rangos)
Necesidad basica Autorrealizacion 11
personal Autoestima
Seguridad Nunca=1
Clima Conciencia de las normas o]
organizacional Relaciones inter-personales Ordinal A veces =3
Siempre =5
Fortalezas Reconocimiento 10
motivantes




Dimensiones/items Pertinencia® | Relevancia? | Claridad® | Sugerencias

Variable 1: Politica de gestion del talento
humano
Dimension 1: Necesidad basica personal Si No Si No Si No

1 ¢,Como trabajador se valora mis opiniones en mi X X X
institucion?

2 Siento que en el trabajo que desempefo puedo X X X
trascender

3 ¢ Usted presentan cualidades en la atencion a las X X X
personas?

4 ¢Los trabajadores muestran su satisfaccion X X X
personal al atender al publico?

5 ¢,Cree usted que el trabajador es empatico? X X X

6 Usted cree que es un trabajador importante en su X X X
institucion

7 Usted se siente bien el trabajo que se realiza X X X

8 | Se siente valorado en su institucion X X X

9 ¢ Los trabajadores que lo atendieron expresan sus X X X
ideas con seguridad y confianza?

10 | ¢A los trabajadores se les observa con confianza X X X
cuando realizan sus labores?

11 | ;El trabajador presenta seguridad X X X
Dimension 2: Clima organizacional Si No Si No Si No

12 | ¢Usted considera que el trabajador hace lo X X X
correcto?

13 | ¢Cree usted que los trabajadores valoren su X X X
trabajo?

14 | ¢Cree usted que el trabajador conoce las normas? X X X

15 | ¢Cree usted que el trabajador cumple sus X X X
funciones?




16 | ¢(Los trabajadores que Ilo atendieron son X X X
amigables?

17 | ¢Cree usted que el trabajador es sociable con los X X X
demas?

18 | ¢Cree usted que el trabajador siempre entiende las X X X
peculiaridades de los que atiende?

19 | ¢(Cree gque los trabajadores manifiesten fortalezas X X X
en su trabajo?

20 | Usted contribuye a fortalecer las buenas relaciones X X X
entre trabajadores
Dimension 3: Fortalezas motivantes Si No Si No Si No

21 | Usted es elogiado cuando presenta un buen X X X
desempefio

22 | En su institucion se otorga resoluciones, certificados, | X X X
constancias de felicitacion o agradecimiento a un
buen desempefio

23 | Se reconoce economicamente las horas extra de | X X X
trabajo en su institucion

24 | Se reconoce a los realmente realizan un buen trabajo | X X X

25 | ¢Cree usted que el trabajador cumple con sus metas | X X X
laborales?

26 | ¢Cree usted que el trabajador siempre da soluciona | X X X
los problemas de los clientes?

27 | Usted cumple con los logros que pide su institucion X X X

28 | Usted cree que la capacitacion es importante parasu | X X X
desemperio en la institucion

29 | ¢Cree usted que el trabajador esta capacitadoenla | X X X
funcion que desempefa?

30 |¢Cree wusted que el trabajador conoce los| X X X
procedimientos que respecta a su funcién laboral?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):




Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Inocente Bonilla Adni Jehu
DNI: 40499900

Especialidad del validador: Doctor en educacion

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. ?Relevancia: El item 18 de mayo del 2022
es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y

directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir la dimensién

oy
Reg. N° AD1853442
Firma del Experto Informe



DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable 1: Calidad de servicio

La calidad de servicio es el resultado de comparar lo que un usuario desea obtener;
lo que equivale a sus expectativas, con lo recibido o su percepcion de como se ha

desempeiiado el servicio recibido. (Barroso y Martin p.99)

Dimensiones de la variable de calidad de servicio:

Dimension 1: Confiabilidad

La confiabilidad se define como la capacidad de un sistema compuesto por
equipos, procesos, tecnologias y personas para cumplir con las tareas para las
que fue construido, dentro de las restricciones especificadas y en un entorno
particular. (Lafraia, 2001 p. 21)

Dimension 2: Empatia

La empatia es la capacidad de ponerse en el lugar del otro, de comprenderlo, de
sentir lo que él pueda sentir, de identificarse con su alegria o tristeza, de hacerle
saber que no esta solo en su sufrimiento o delirio, y comprender lo que la otra

persona esta pensando (Decety & Jackson, 2004, p. 78)

Dimensién 3: Comunicaciéon

La comunicacion es el acto de transmitir informacion es lo que se entiende por
comunicacién. Haga que el mensaje o la informacién estén ampliamente disponibles.
Es una parte esencial de la conciencia humana y la cohesiéon social. (Chiavenato
2006, p. 110)

Dimension 4: Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta es la disposicion a ayudar a los usuarios y dar un servicio
rapido. Dar seguridad es la forma en que los empleados conocen sus trabajos, prestan
atencion a ellos y tienen las habilidades necesarias para que la gente les crea y les
confie. (Bitner, Booms & Tetreault, 1990, p. 56).



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

Variable 1: Calidad de servicio

respuesta

Solucién adecuada

DIMENSIONES INDICADORES items ESCALA DE | ESCALA VALORATIVA
MEDBICION (Niveles o Rangos)

Confiabilidad Imagen profesionalismo 8

Garantia
Empatia Atencion individualizada 7 Nunca=1

Comprension

Ordinal A veces =3

Comunicacién Lenguaje claro 9 Siempre = 5

Cortesia
Capacidad de Soluciones creativas 6

Fuente: Elaboracion propia




Dimensiones/items Pertinencia | Relevanci | Claridad® Sugerencias
1 a2

Variable 1. Calidad de servicio
Dimension 1: Confiabilidad Si No Si No Si No

1 Usted siempre viste de forma adecuada y formal X X X

2 Usted cuenta con oficinas adecuadas para la X X X
atencién

3 Usted es cortes con los pacientes X X X

4 Usted es sinceros siempre con los pacientes X X X

5 Usted responde honestamente siempre las X X X
preguntas de todos los pacientes

6 Usted transmite confianza X X X

7 Usted esta preparado para ofrecer un servicio de X X X
calidad

8 | A usted le agrada decir la verdad generalmente a X X X
los pacientes
Dimensién 2: Empatia Si No Si No Si No

9 Usted Brinda la atencion individualizada a pacientes X X X

10 | Usted generalmente trata de entender Ilas X X X
peculiaridades de cada uno de los pacientes

11 | Usted entiende las preocupaciones de los pacientes X X X

12 | Usted siempre se pone en la situacion de los X X X
pacientes

13 | Usted respeta con empatia las opiniones de los X X X
pacientes

14 | Usted generalmente siempre tiene una buena X X X
actitud

15 | Usted trata de entender las necesidades de los X X X
pacientes
Dimension 3: Comunicacioén Si No Si No |Si No




16 | Usted siempre sabe que decir en diversas X X X
situaciones

17 | Usted generalmente siempre tiene una buena X X X
respuesta a cualquier pregunta

18 | Usted explica de forma clara y sencilla los X X X
procedimientos que tienen que seguir los pacientes

18 | Usted es coherente en las explicaciones con los X X X
paciente

20 | Usted es claro y fluido en comunicacion con los X X X
demas

21 | Usted siempre se deja entender en las asesorias X X X
gue realizan

22 | Usted siempre contesta con respeto a las interno X X X

23 | Usted es cortés al brindar una respuesta X X X

24 | Usted es asertivo cuando explican los pasos para | X X X
solucionar un problema
Dimension 4: Capacidad de respuesta Si No Si No |Si No

25 | Usted atiende de forma personalizada a todos los | X X X
pacientes

26 | Usted siempre se prepara en cada situacion | X X X
individual una alternativa de solucion para cada caso
particular

27 | Usted generalmente siempre escucha y asesora de | X X X
forma muy particular a cada paciente

28 | Usted siempre brinda soluciones nuevas y efectivas | X X X
para los diversos problemas que se da

29 | Usted siempre busca la solucion que este dentro del | X X X
marco legal

30 | Generalmente me siento satisfechos con la forma | X X X
como solucionaron los problemas

Observaciones (precisar si hay suficiencia):




Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Inocente Bonilla Adni Jehu
DNI: 40499900

Especialidad del validador: Doctor en educacion

lPertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado. ?Relevancia: El item 18 d del 2022
es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo € mayo de
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y

directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir la dimension

Firma del Experto Informe



Anexo 5: Prueba pilota
PRUEBA PILOTO DEL CUESTIONARIO DE POLITICA DE GESTION DEL TALENTO HUMANO




PRUEBA PILOTO DEL CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO




Anexo 6: Prueba de confiabilidad

PRUEBA DE CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO DE POLITICA
DE GESTION DEL TALENTO HUMANO

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Vélidos 20 100,0
Casos Excluidos? 0 ,0
Total 20 100,0

a. Eliminacién por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en los N de
Cronbach elementos tipificados elementos
,981 ,981 30

Estadisticos de los elementos

Media  Desviacion tipica N
GTH_01 2,05 ,759 20
GTH_02 2,05 759 20
GTH_03 1,95 ,510 20
GTH_04 2,05 , 7959 20
GTH_05 2,05 ,605 20
GTH_06 2,15 ,671 20
GTH_07 1,95 , 759 20
GTH_08 2,10 ,788 20
GTH_09 2,00 (25 20

GTH_10 2,05 759 20



GTH_11
GTH_12
GTH_13
GTH_14
GTH_15
GTH_16
GTH_17
GTH_18
GTH_19
GTH_20
GTH_21
GTH_22
GTH_23
GTH_24
GTH_25
GTH_26
GTH_27
GTH_28
GTH_29
GTH_30

1,90
2,05
1,90
1,90
2,00
2,10
2,05
2,00
1,90
2,10
2,00
2,15
2,05
1,90
2,05
2,05
2,00
1,95
2,10
1,85

,788
,686
,553
, 718
, 725
,953
, 759
,562
, 718
, 788
, (25
, 745
,686
, 718
, 759
,686
,649
, 759
,641
,587

20
20
20
20
20
20
20
20
20
20
20
20
20
20
20
20
20
20
20
20




PRUEBA DE CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO DE CALIDAD DE
SERVICIO

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Vélidos 20 100,0
Casos Excluidos? 0 ,0
Total 20 100,0

a. Eliminacién por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en los N de
Cronbach elementos tipificados elementos
,901 ,975 30

Estadisticos de los elementos

Media Desviacion tipica N
Cs 01 2,00 , 725 20
CS_02 2,10 ,788 20
CS_03 1,95 ,605 20
CS_ 04 2,05 ,686 20
CS_05 2,00 ,562 20
CS_06 2,20 ,616 20
CS_07 2,00 , 795 20
CS_08 1,95 ,759 20
CS_09 1,95 ,686 20
CSs_10 2,05 ,759 20

CS_11 1,85 ,813 20



CS 12
CS 13
CS_14
CS_15
CS 16
CS_17
CS_18
CS_19
CS_20
Cs 21
CS_22
CS 23
CS_24
CS 25
CS_26
CS_27
CS 28
CS_29
CS_30

2,00
1,85
1,90
1,95
2,10
2,10
1,95
1,90
2,10
2,10
2,15
2,00
1,80
2,10
2,00
1,95
2,90
2,05
1,90

,649
,587
,641
,686
,553
, 718
,605
, 788
, 718
,641
,671
, 725
,696
, 718
, 725
,686
4,541
,605
,553

20
20
20
20
20
20
20
20
20
20
20
20
20
20
20
20
20
20
20
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Registro de Grados y Titulos
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REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

LICENCIADO EN EDUCACION.

INOCENTE BONILLA, ESPECIALIDAD: UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
ADNI JEHU BIOLOGIA'Y QUIMICA DE HUANUCO
DNI1 40499900 Fecha de diploma: 07/01/2002 PERU

Modalidad de estudios: -

LIC. EN EDUCACION i
INOCENTE BONILLA, BIOLOGIA QUIMICA UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

ADNI JEHU DE HUANUCO
Fecha de diploma: 07/01/2002
DN 40499900 Modalidad de estudios: - PERU
INOCENTE BONILLA, LICENCIADO EN EDUCACION UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
ADNI JEHU Fecha de diploma: 07/01/2002 DE HUANUCO
DNI 40499900 Modalidad de estudios: - PERU

BACHILLER EN CIENCIAS DE LA
EDUCACION
BIOLOGIA Y QUIMICA

Fecha de diploma: 24/05/2001 UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

INOCENTE BONILLA,

ADNI JEHU . o DE HUANUCO
DNI 40499900 Modalidad de estudios: - PERU
Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)
MAGISTER EN EDUCACION
DOCENCIAY GESTION EDUCATIVA
INOCENTE BONILLA, Fecha (_je diploma: 0_2/12/2011 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
ADNI JEHU Modalidad de estudios: - PERU
DNI1 40499900
Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacién (***)
DOCTOR EN ADMINISTRACION DE LA
EDUCACION
X\IDO’\ﬁEJ'ELEBONILLA' Fecha de diploma: 05/12/2014 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
Modalidad de estudios: - PERU

DNI 40499900

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacién (***)
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REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

BACHILLER EN PSICOLOGIA

CRUZ CAMPOS, CARMEN | Fecha de diploma 17/04/2007 UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO
Modalidad de estudios: -

ELIZABETH VALDIZAN DE HUANUCO

DNI 22489527 . . PERU
Fecha matricula: Sin informacion (***)

Fecha egreso: Sin informacién (***)

CRUZ CAMPQOS, CARMEN LICENCIADO EN PSICOLOGIA UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO
ELIZABETH Fecha de diploma: 07/11/2011 VALDIZAN DE HUANUCO
DNI 22489527 Modalidad de estudios: - PERU

MAGISTER EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 30/11/15

Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU

CRUZ CAMPOS, CARMEN
ELIZABETH

DNI 22489527 Fecha matricula: Sin informacion (***)

Fecha egreso: Sin informacion (***)

DOCTORA EN GESTION PUBLICA Y
GOBERNABILIDAD

CRUZ CAMPOQS, CARMEN | Fecha de diploma: 20/07/20
ELIZABETH Modalidad de estudios: PRESENCIAL
DNI 22489527

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC.
PERU

Fecha matricula: 04/01/2017
Fecha egreso: 16/01/2020
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REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

LICENCIADO EN EDUCACION.
ESPECIALIDAD: UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO
BIOLOGIA Y QUIMICA VALDIZAN DE HUANUCO

Fecha de diploma: 29/11/2001 PERU

Modalidad de estudios: -

TAPIA TRUJILLO, ROGER
HABRAHAM
DNI 40459614

LIC. EN EDUCACION
BIOLOGIA QUIMICA
Fecha de diploma: 29/11/2001
Modalidad de estudios: -

TAPIA TRUJILLO, ROGER
HABRAHAM
DNI 40459614

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO
VALDIZAN DE HUANUCO
PERU

LICENCIADO EN EDUCACION

TAPIA TRUJILLO, ROGER UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO

HABRAHAM
DNI 40459614

BIOLOGIA Y QUIMICA
Fecha de diploma: 29/11/2001
Modalidad de estudios: -

VALDIZAN DE HUANUCO
PERU

ABRAHAM
DNI 40459614

TAPIA TRUJILLO, ROGER

LICENCIADA EN EDUCACION
Fecha de diploma: 29/11/2001
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO
VALDIZAN DE HUANUCO
PERU

HABRAHAM
DNI 40459614

TAPIA TRUJILLO, ROGER

BACHILLER EN CIENCIAS DE LA
EDUCACION

BIOLOGIA Y QUIMICA

Fecha de diploma: 04/04/2001
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacién (***)

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO
VALDIZAN DE HUANUCO
PERU

HABRAHAM
DNI 40459614

TAPIA TRUJILLO, ROGER

MAESTRO: EDUCACION

MENCION: INVESTIGACION Y DOCENCIA
SUPERIOR

Fecha de diploma: 30/06/2014

Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacién (***)

UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS S A.
PERU

HABRAHAM
DNI 40459614

TAPIA TRUJILLO, ROGER

DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y
GOBERNABILIDAD

Fecha de diploma: 20/07/20

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 04/01/2017
Fecha egreso: 16/01/2020

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.A.C.
PERU




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ANCAYA MARTINEZ MARIA DEL CARMEN EMILIA, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - LIMA ATE, asesor de Tesis titulada: "
Politica de gestion de talento humano y calidad de servicio en una Red de Salud de Junin,
2022", cuyo autor es POMA COLONIA EMPERATRIZ DORIS, constato que la investigaci
on cumple con el indice de similitud establecido, y verificable en el reporte de originalidad
del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 31 de Julio del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
ANCAYA MARTINEZ MARIA DEL CARMEN EMILIA Firmado digitalmente por:
DNI: 10352960 MANCAYAM el 31-07-

2022 11:51:37
ORCID 0000-0003-4204-1321

Caodigo documento Trilce: TRI - 0382552

o, 0.0 INVESTIGA
e |UCV



