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Resumen

La investigacion denominada “Gestion del talento humano y calidad del servicio
brindado por Clinica Inmaculada Concepcién Sullana”; tuvo como objetivo determinar
la gestidn del talento humano y su relacion con la calidad del servicio brindado por la

institucion seleccionada para ser examinada.

La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo y correspondi6é a un estudio de tipo
descriptivo — correlacional, debido a que se han descrito operacionalmente las
variables del estudio; el disefio utilizado fue no experimental, debido a que no se
manipularon las variables, y de corte transaccional, porque los datos analizados han
sido recogidos en un solo momento. La poblacion y muestra seleccionada estuvo
integrada por 50 trabajadores de la institucion, a quienes se les aplico un cuestionario

validado por expertos.

Como resultado de la presente investigacion se concluye que la Gestion del Talento
Humano tiene una relacion estadisticamente significativa frente a la Calidad del
Servicio brindado por la Clinica Inmaculada Concepcidén de Sullana, prueba que se ha
corroborado con el valor de r(x,y) = 0.623, considerandose una correlacion positiva
moderada (media) y p = 0.000 inferior al 5 %. Por lo que se recomienda implementar
por parte de los directivos de Clinica Inmaculada Concepcion de Sullana las
estrategias, politicas y programas que conlleven a mejorar la gestion del talento
humano, considerando que la adecuada y correcta gestion de referidos recursos,
redundan directamente en la Calidad de Servicio de la misma.

Palabras claves: Gestion del talento humano y calidad del servicio



Abstract

The research called "Management of human talent and quality of service provided by
Clinica Inmaculada Concepcion Sullana”; Its objective was to determine the
management of human talent and its relationship with the quality of service provided

by the selected institution to be examined.

The research had a quantitative approach and corresponded to a descriptive -
correlational study, because the variables of the study have been described
operationally; the design used was non-experimental, because the variables were not
manipulated, and transactional, because the analyzed data have been collected in a
single moment. The population and sample selected was composed of 50 workers of

the institution, to whom a questionnaire validated by experts was applied.

As aresult of the present investigation, it is concluded that Human Talent Management
has a statistically significant relationship with the Quality of Service provided by the
Immaculate Conception Clinic of Sullana, proof that has been corroborated with the
value of r (x, y) = 0.623, considering a moderate positive correlation (average) and p
= 0.000 lower than 5%. Therefore, it is recommended that the managers of Clinica
Inmaculada Concepcién de Sullana implement the strategies, policies and programs
that lead to improving the management of human talent, considering that the proper

and correct management of referrals, directly affect the quality of Service of the same.

Keywords: Human talent management and quality of service
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1.

Introduccion

1.1. Antecedentes y fundamentacion cientifica

1.1.1. Antecedentes

Cruz & Gonzales (2016) en su trabajo de investigacion “El sistema de
administracion de recursos humanos y el subsistema de aprovisionamiento
aplicado en las empresas del Municipio de Matagalpa, afio 2015”, presentada en
la Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua; concluyeron que: Los factores
que afectan el desempefio de los subordinados estan relacionados a las
competencias laborales y el clima de trabajo, entre los mas comunes de esta
organizacion son: Las condiciones del ambiente laboral, las relaciones
interpersonales, la tecnologia adecuada, los conocimientos y habilidades. Al
respecto, se considera que al identificar las causas del desempefio laboral, urge
la disposicidn de correctivos para un desempefio laboral acorde con la naturaleza
de los servicios brindados, los mismos que son excepcionales, ya que guardan

relacién con preservar la salud y vida de la poblacion de dicha ciudad.

Reinoso (2015) en su tesis titulada “Gestion por competencias del talento
humano y la calidad de servicio en el Departamento de Enfermeria del Hospital
Basico Pillaro”, presentada en la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador;
concluydo que: EI departamento de enfermeria, ha sido materia de
reestructuracion por varias oportunidades segun las normativas vigentes, sin
embargo no posee un modelo de gestion por competencias que se oriente al
cumplimiento de los objetivos institucionales y ain menos de las politicas
publica establecidas como normativas. También manifiesta que el personal de
enfermeria no ha recibido capacitacion continua, las capacitaciones que tienen
son mas bien de caracter técnico, pero no enfocadas al servicio y al aumento de
sus competencias, por este motivo los paciente que hacen uso del Hospital no

se hallan satisfechas. Ademas, agrega que en el area de enfermeria, carece de



mecanismos de evaluacidn del desempefio con relacion a los servicios ofrecidos
a los ciudadanos, ocasionando la falta de implementacion de mejoras. Al
respecto, en el Hospital Basico Pillaro no se gestiona adecuadamente el recurso
humano. Debido a ello se han desatendido aspectos importantes como el
aprendizaje continuo y evaluacion del rendimiento laboral, por lo tanto ha
ocasionado deficiencias en servicio de atencion, ya que se puede evidenciar en

la insatisfaccion por parte de los pacientes.

Enriquez (2015) en la tesis titulada “Plan de intervencion para el desarrollo del
talento humano y mejoramiento de la calidad de prestacién de los servicios de
salud en el Area de Cuidados Intensivos del Hospital de Especialidades “Baca
Ortiz”, Quito, junio 2014”; concluyé que: Significativamente el 77% de
colaboradores de salud, no se siente estimulado en su desempefio laboral. Razon
por la cual existe insatisfaccion y deficientes en las relaciones interpersonales,
siendo sorprendente que un 84% del personal afirme no haber recibido
capacitacion en forma sistematica. Ademas el 44% opinan estar laborando en un
ambiente inadecuado. Al respecto, el nivel de motivacion del personal de un
establecimiento de salud, repercute en la comunicacion con los pacientes, por lo
tanto, la motivacién laboral presenta niveles bajos, y el desempefio durante las
atenciones es inadecuada, el cual los pacientes se vienen dando cuenta de la
situacién, ya que se ven afectados con el mal servicio brindado por los

colaboradores de la institucion.

Castafieda & Zuluaga (2014), en su estudio denominado “Gestion del talento
humano en las instituciones educativas y calidad de la educacion”, presentada
en la Universidad Catolica de Manizales, Colombia; concluyeron que: Los
resultados dan cuenta de una relacion significativa entre la gestion del talento de
personas y la calidad de la gestion educativa, en el sentido que el talento esta
compuesto por dones que resplandecen en los sujetos que los poseen, y que les
permiten ser destacados en las diferentes actividades que realicen. El talento

puede ser visto como las competencias exigidas para realizar eficientemente



todas las labores que conforman las responsabilidades de un cargo o puesto de
trabajo. En la institucion educativa sujeta a investigacion, el talento es el
elemento primordial, que al ser sometido a un desarrollo permanente; permite a
la persona potenciar sus capacidades y sea destacada en el ejercicio de las
funciones para las que se tiene talento. La gestion del capital intelectual es una
labor de los encargados de gerenciar las instituciones, quienes deben ser
conscientes de sus responsabilidades como gerentes y la conveniencia de
promover tales acciones. Al respecto, una institucion cuya actividad principal
son los servicios educativos, debe gestionar los procedimientos relativos al
personal (incorporacién, capacitacion, desarrollo continuo y supervisiéon de su
desempefio), en especial el personal docente, cuyo nivel de competencias se

relaciona estrechamente con los aprendizajes de los estudiantes.

Vivas (2013) en su trabajo de investigacion denominado “La gestion del talento
humano y la prestacion del servicio de television por cable en la ciudad de
Tulcén” presentada en la Universidad Politécnica Estatal Del Carchi, Ecuador;
concluy6é que: Los colaboradores mencionan conocer a plenitud la mision,
vision, objetivos para brindar los servicios a los clientes. La empresa TV cable
y cable Uni6n cuenta con un manual de organizacién y funciones, también con
lineamientos para la contratacion de un profesional, asimismo que dé
cumplimiento a sus funciones. Para la induccién de un profesional carece de un
procedimiento adecuado; no se han creado canales de comunicacion, como una
pagina web con informacién de las funciones y responsabilidades de los cargos
directivos; por ello es necesario que cuenten con una plataforma de atencion a
usuarios para despejar inquietudes y sean bien atendidos. La empresa no ha
implementado el libro de reclamos o buzén, en caso se presente una queja o
sugerencia, motivando que el consumidor sienta impotencia al considerar que
sus demandas no son conocidas por los directivos de la empresa. Al respecto, se
considera que en la investigaciébn no ha llegado a determinar cémo la
comprension de la mision, vision, objetivos institucionales, lineamientos y

pautas para la contratacion de profesionales perjudican en los servicios que



brinda la empresa; asimismo no existen conclusiones respecto a las funciones de

la gestion de personas.

Noel & Serna (2017) en su tesis denominado “Gestion del talento y la calidad
del servicio en Hoteles Tres Estrellas del Distrito de Zorritos —2015”, presentada
en la Universidad Nacional de Tumbes; concluyeron que: La gestion de talentos
es eficiente; con el cual ha llegado a brindar servicios de alta calidad, cumpliendo
con las expectativas y fidelizando a los clientes. La gestion del personal es
fundamental a la hora de conservar una ventaja competitiva, por el cual es
necesario que en la primera etapa de ingreso de personal, se debe asegurar contar
con gente comprometida con el propoésito y estrategia del negocio. De los
resultados obtenidos, el reconocimiento del esfuerzo y una buena politica de
incentivos son puntos claves para alentar a los trabajadores, y lograr un elevado
desempefio. Los empresarios de los hospedajes deben valorar la preparacion y
progreso de los recursos humanos como elementos precisos para un adecuado
desempefio y logro de objetivos en toda organizacion. La confiabilidad que
reflejen los trabajadores impacta directamente en los resultados del
establecimiento hotelero, en un 75% de los encuestados expresaron estar de
acuerdo con la relevancia de esta dimensidn, porque consideran que es la clave
de la excelencia. Hoy en dia no solo se debe evaluar al aspecto tangible y
estético, asimismo se debe buscar que estos elementos sean funcionales para los
clientes elevando la percepcion de calidad, por el cual en un 78% de los
encuestados consideran que los elementos materiales son atractivos. La
disposicién y diligencia, se considera que el tiempo de espera, en algunos
clientes resalta no solo la importancia de que les resuelvan un problema o
consulta, sino también la demora en las atenciones, lo que se refleja en un 52%
de los encuestados esta en desacuerdo con el tiempo de espera. La empresa debe
preocuparse por respetar y concretar las promesas, ya que genera confianza y
lealtad, sin embargo si no llega a cumplirse los clientes optaran por mirar hacia
la competencia. Prioritariamente hoy en dia se evalua el incremento de la calidad

del servicio, reforzando la profesionalizacion de la oferta de servicios (personal



altamente capacitado) y el trato individualizado al cliente; con este trato
individual se pueden detectar de forma mé&s minuciosa las necesidades
especificas de cada cliente; lo que reflejan los resultados de la encuesta realizada,
donde el 79% sefial6 concordar con la atencion individualizada en estos
establecimientos. Al respecto, el estudio resalta lo concerniente a la gestion del
personal como factor critico para el mantenimiento de una ventaja sobre los
competidores. La captacion, desarrollo y retencion de colaboradores idoneos,
constituye fuente para crear una imagen de servicio, y asi establecer
diferenciacion de otros balnearios, lo que comportaria lograr la preferencia de

turistas.

Ramos & Vega (2015) elaboraron la tesis denominada “La gestion del talento
humano y su relacion con la satisfaccion del usuario en el Hospital Es salud —
Huanuco 2014”7, presentada en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan,
Huénuco; concluyeron que: La gestion del talento humano presenta asociacion
con la satisfaccion del usuario en la entidad de salud, en tanto que los
trabajadores no se hallan motivados y satisfechos en sus puestos. Una de las
muchas razones es porque dicho personal, se siente abrumado, no es compatible
0 hay problemas con otros. Existe nivel alto y relacion directa entre la
motivacion y la gestion del personal, donde los usuarios advierten que los
servidores no se muestran entusiastas y motivados para realizar bien la labor
encargada. Por consiguiente, se establece que el factor econdmico es una
motivacion para que los servidores brinden servicios de calidad. La gestion de
personas, se da de una manera poco eficiente y no cumplen con la satisfaccion
de las demandas de los usuarios, por falta de supervision oportuna. Existe
asociacion entre el cumplimiento laboral y la gestion del personal, lo que refleja
en los resultados, donde los encuestados sefialaron no estar de acuerdo que el
personal médico labore de manera eficaz cuando esta descontento con la
remuneracion baja. La motivacion del personal es baja, por factores de caracter
econdmico, tanto del personal administrativo, asi como del personal médico y

asistencial; y lo perciben los usuarios ya que un servidor eficiente esta preparado



para cumplir y exceder sus expectativas. Al respecto, consideramos que los
directivos vienen gestionando inadecuadamente el recurso humano,
particularmente en su dimension de incorporacion de personas, ya que los
colaboradores seleccionados otorgan importancia al aspecto econdémico que
proviene del trabajo, y no al impacto que su labor tiene en los beneficiarios
asignados al establecimiento. Por lo tanto los usuarios perciben el descontento
en el personal por factores econdmicos, percepcion que afecta la imagen

institucional.

Villavicencio (2014) en su tesis de investigacion titulada “Calidad de servicio en
el area de carga y encomiendas y la satisfaccion de los clientes de la empresa
Transportes Linea S.A. Trujillo 2013, presentada en la Universidad Nacional
de Trujillo, concluyd que: Las transacciones en esta empresa son sumamente
sofisticadas y la interactuacion con los usuarios es poco satisfactoria. La
confianza dada a los usuarios es totalmente leal, ya que los servicios son
entregados por la empresa eficientemente. La confiabilidad que emite laempresa
hacia los clientes, cada vez es mejor, ya que son atendidos personalmente. Lo
que recae en la confianza y bienestar de usuarios, son las buenas instalaciones
de la empresa, asimismo se puede mencionar que en un 50% no estan informados
sobre tarifario vigente. En un 98% de los clientes se encuentran totalmente
conformes con respecto a la atencion que reciben. Al respecto, en el entorno de
la investigacion, se califican como satisfactorios los servicios ofrecidos por la
empresa, por su eficacia e instalaciones fisicas; pese a ello se consideran poco
satisfactorias las interrelaciones con usuarios. Por consiguiente es conveniente
gestionar los aprendizajes en los colaboradores, con la proyeccion de enriquecer

sus aptitudes y préactica en la comunicacion.

Tirado (2014) en su trabajo titulado “Gestién administrativa y la calidad del
servicio al cliente, en el Colegio Quimico Farmacéutico de la Libertad —
Trujillo”, presentada en la Universidad Nacional de Trujillo, Pert; concluyeron

que: Al formular sus conclusiones, las debilidades mas resaltantes son: Carencia



de un plan estratégico, la limitada gestion de recursos humanos e inadecuada
gestion de activos tecnoldgicos. Al respecto, se demostro la asociacion existente
entre la gestion administrativa y la calidad en los servicios. En la institucion
materia de estudio, la gestion administrativa presenta deficiencias en las

dimensiones planeacion y direccion, que impactan en los servicios ofrecidos.

Rios (2014) en su trabajo de investigacion titulada “Gestion de recursos
humanos, para mejorar la calidad de servicio en una empresa hotelera ciudad de
Huamachuco-2014”, presentada en la Universidad Nacional de Trujillo,
concluyé que: Una politica de gestion de recursos humanos mejora las
prestaciones de servicio que es responsabilidad de una empresa, dado que sus
integrantes conocen los objetivos, misién y perspectivas a futuro. Habiéndose
aplicado las encuestas a los colaboradores, se aprecia que la atencion durante la
ejecucién de un servicio, es de suma importancia, ya que de ello depende del
servicio que brinda a los clientes. La gerencia no considera las sugerencias de su
propio personal, lo que causa la perdida de interés de los empleados para aplicar
correctivos en los problemas que pudiesen presentarse. Al respecto, en las
instituciones del rubro servicios, resulta valioso acoger las sugerencias del
personal, ya que estos estan en contacto permanente con los clientes; por ello,
las sugerencias de los colaboradores constituyen un aspecto importante para

innovar en el servicio.

Masias (2016) en su trabajo de investigacion denominado ‘““formalizacion y
gestion de calidad de las MYPE comerciales, rubro ropa del mercado central de
talara (Piura), afio 2016 presentada en la Universidad Catolica Los Angeles
Chimbote, Pert, concluyé que: Los procesos y productos no son medidos, por lo
tanto se ignora si tienen la capacidad para cubrir los requisitos solicitados por
el cliente. La empresa no ha establecido las directrices para identificar, controlar
y prevenir el uso y entrega de productos no conformes. La no conformidad es
detectada al efectuarse la venta o con la devolucion del producto. El nivel de

satisfaccion de los clientes sobre la gestion de calidad de las MYPE comerciales,



rubro ropa del Mercado Central de Talara es alto porque les brindan productos y
servicios que cubren sus expectativas, reciben trato amable y respetuoso por
parte del personal de la tienda. Muchos de los compradores si recomendarian la
MYPE donde realizaron su compra. Al respecto, consideramos que en
organizaciones donde se ofrecen productos fisicos, la calidad debe garantizar
primero un producto que se ajuste a ciertos estandares establecidos; el no contar
con mecanismos para el control de los procesos y productos fisicos resultantes,

puede afectar la percepcion de calidad en los clientes.

Judrez & Ledn (2014) en su estudio denominado “Disefio e implementacion del
Area de Talento Humano en la Clinica Santa Rosa S.A.C. de Sullana”,
presentada en la Universidad de Piura, concluyeron que: Debe quedar claro que
la utilizacion del "Octdgono™ en esta tesis es un medio, no un fin, para lograr
diagnosticar la situacion de las variables mas relevantes para instaurar un Area
de Talento Humano basada en el Paradigma Antropoldgico (propuesta de valor).
Estas son aquellas relacionadas con el tratamiento, retribucion y consideracion a
las personas al momento de decidir acciones en un entorno. Es decir: sistemas
de direccion, estilos directivos y valores de direccién. La utilizacion del
Paradigma Antropoldgico en el disefio, significa que el propdsito del Area de
Talento humano es la de integrar a los individuos en la organizacién (por lo que
empieza con un analisis de éstos), facilitar el incremento de aptitudes de forma
tal que la institucion mejore su capacidad para resolver problemas, y su
competencia para encontrar mejores soluciones técnicas para concretar su
mision externa. Al respecto, en instituciones prestadoras de servicios de salud
consideramos importante la implementacion de un Area de Talento Humano,
encargada de gestionar los procesos de ingreso, orientacion, compensacion,
desarrollo, retencion y vigilancia de personas; ya que la apreciacién de la calidad
en este tipo de servicios depende significativamente de las personas que

intervienen en la prestacion del servicio.



Barcenas (2014) en su tesis titulada "Relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente. Caso: LAN Peru-Aeropuerto Piura " presentada en la
Universidad Nacional de Piura, concluy6 que: Los clientes consideran que el
personal encargado de la atencién al cliente tiene necesidad de formacién para
desempefiar su trabajo y debe ser preparado por la empresa en una serie de
conocimientos y de tareas para que desarrolle su trabajo con profesionalidad.
Donde los resultados obtenidos apuntan lo importante de la calidad del servicio
que se brinde y el impacto que tiene éste en la satisfaccion del cliente lo que
implica que, si mejor es la atencion a los clientes, su satisfaccion sera mayor. De
esta forma, la calidad del servicio y la satisfacciéon del cliente de LAN PerQ
aeropuerto de Piura se encuentran relacionados de manera significativa y
positiva, y las correlaciones significativas implican que mientras el cliente reciba
un servicio mas confiable, con mayor seguridad, con personal que demuestre
empatia y mejores elementos tangibles, mayor sera la satisfaccion del cliente.
Asimismo, el estado actual de la calidad del servicio de la empresa LAN PerG
aeropuerto de Piura muestran aspectos que mayormente van de lo aceptable a lo
excelente, no existen clientes que valoren al servicio en forma negativa. En
consecuencia, existe percepcion de bueno respecto a la calidad del servicio,
donde ademas de los coeficientes de correlacion se puede deducir que el aspecto
de la calidad del servicio que produce mayor satisfaccion en los clientes, es la
confiabilidad del servicio seguido de la seguridad. Al respecto, consideramos
que la relacion positiva entre las variables calidad del servicio y satisfaccion del
cliente, evidencia que la empresa viene realizando una adecuada gestion de la
calidad del servicio en sus dimensiones, tales como confiabilidad, seguridad,
empatia y elementos tangibles. El hecho que los clientes valoren positivamente
la seguridad, es de suma importancia para una empresa de transporte aéreo. La
percepcion de un viaje seguro y sin contratiempos atribuibles al personal, lleva
a los clientes a elegir los servicios de la empresa al momento de transportarse a

diferentes destinos.



Sandoval (2014) en su trabajo de investigacion denominado "Satisfaccion del
cliente por la calidad en el servicio de atencion en el BBVA Banco Continental
- PIURA 2014", presentada en la Universidad Nacional de Piura, concluyo que:
Los clientes del BBVA Continental presentaban incomodidad por el tiempo que
esperaban para ser atendidos; ademas el constante empefio de la gerencia por la
utilizacion de canales alternos; sin embargo en lugar de lograr que haya menos
gente en la oficina, se acrecienta el descontento en los usuarios. Al respecto, la
insatisfaccion en lo concerniente al lapso de espera, evidencia deficiente,
diligencia de los colaboradores, lo que genera demora en las atenciones a los
clientes. De otro lado la promocion de canales alternos, exige supervision
continua para cautelar que se encuentren disponibles y en condiciones de atender
los distintos tramites y transacciones de clientes, caso contrario se afecta la

percepcion de calidad.

Villegas (2012) en su trabajo de investigacion titulada "Mejoramiento de la
calidad de servicios del terminal terrestre Sullana-Piura”, menciona como
objetivo principal: mejorar la calidad del servicio que brinda la empresa de
transportes "GECHISA", dedicada al rubro de transporte de pasajeros en la ruta
Sullana - Piura y Piura - Sullana. Concluyé que: El personal que brinda sus
servicios en esta empresa no goza de los beneficios sociales, no tiene seguridad
social y no se distinguen por el uso de un uniforme. Las acciones de embarque
y desembarque se dificultan por presencia de servicio de mototaxis y autos que
no estan acreditados para brindar este servicio a la empresa. No se ha realizado
acciones de fortalecimiento de capacidades a los integrantes de esta empresa.
Tiene dificultades de un buen control de turnos por ausencia de planilleros en el
horario de madrugada. Cada unidad de transporte realiza promedio de dos
vueltas y media, inicidndose desde las 04:00 horas para culminar a las 23:30
horas. Al respecto, de los resultados de la investigacion, consideramos que no se
viene prestando atencion al recurso humano, al haberse evidenciado que las
necesidades de seguridad (beneficios sociales y seguridad social, entre otras) de

las personas que brindan servicios, no se encuentran satisfechas. De otro lado, la

10



1.1.2.

calidad del servicio no solo se ve afectada por razones atribuibles a las personas
que brindan el servicio, sino también a factores que rodean el servicio, como es

el entorno donde tiene lugar el embarque y desembarque de pasajeros.

Fundamentacion cientifica

GESTION DEL TALENTO HUMANO

Chiavenato (2009) define que en “Nueva perspectiva de las personas, tratandolas
como socios y cooperantes en el negocio, quienes apoyan a gerenciar los demas
recursos de la organizacion, deciden sobre sus actividades, satisfacen metas y
resultados planificados con antelacion y sirven a los clientes con la intencién de
cubrir sus necesidades y colmar sus expectativas. En la gestion del conocimiento
tratar con las personas dejo de constituir una dificultad, para transformarse en
solucién para las instituciones. EI modo de garantizar el éxito de las empresas

en el largo plazo es la realizacion excelente de todas estas actividades clave”.

Cuesta (2010) menciona que es un “Conjunto de disposiciones y acciones
directivas en el &mbito organizacional que repercuten en su gente, propiciando
su perfeccionamiento continuo, durante la planeacion, implantacion y control de
las estrategias organizacionales, considerando las interrelaciones con el
entorno... Comprende la progresiva influencia de los subordinados en las tareas
relativas a la gestion de recursos humanos y de la organizacion, y en especial en
la facultad para tomar decisiones... En su objeto y alcance actual, se considera
al ser humano como activo y pieza fundamental de la actividad empresarial...
En la moderna gestion de recursos humanos no se define como gasto o costo sino
como activo, y mas aun, cuando lo posibilitan las condiciones socioecondémicas,
como inversion en capital humano... La responsabilidad por la gestion de
recursos humanos es de todos, pero principalmente de la gerencia y de los
mandos de linea. Asumir el criterio de garantizar la participacion de todos en la

gestion de recursos humanos y comprender que la responsabilidad principal
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corresponde a la Alta Direccion y mandos de linea, posee un sentido practico

ineludible. Ello debe ser una constante en la mente de los directivos”.

Jiménez (2008) indica que “Implica una gama de procesos que deben ser
administrados por todos los directivos de un organismo y que alguien debe
vigilar para su buen cumplimiento. Gestionar personas entrafia distinguir
adecuadamente los valores necesarios para operar segun el proposito y estrategia
del negocio. Supone también tener claras las competencias que requerimos para
el éxito... Gestionar personas conlleva identificar y atraer a los mejores en
términos de competencias y adecuacion a los valores del proyecto empresarial. ..
También supone recompensar adecuadamente su desempefio, Su compromiso y
su esfuerzo de aprendizaje, y todo ello discriminando comportamientos y
tratando que el mercado no nos quite a los mejores... Gestionar personas supone
desarrollar sus conocimientos y cualidades profesionales mediante las correctas
inversiones en formacion... Otro elemento critico de la gestion de personas es la

evaluacion. Es dificil gestionar aquello que no es medido”

Para Jiménez, Marcos, Arce & Sanchez (2012) mencionan que ‘“gestionar
personas es un arte, y hacerlo bien requiere mucho conocimiento, experiencia,
dedicacion y, en especial pasion. En la moderna orientacion de gestion de
recursos humanos, resulta clave convertirse en socio del negocio. Para ello existe
una regla de oro basica que rige el comportamiento y la estrategia del area de
recursos humanos en todas las empresas ya sean de ambito local, o global...:
“Disponer de los mejores profesionales, en la posicion mas adecuada y en la
ocasion precisa”. Directamente relacionadas con esta gran meta, se encuentran
otras funciones que se constituyen en los factores criticos de éxito para alcanzar

la meta:
- Atraer, retener, motivar y desarrollar.

- Evaluar el rendimiento y retribuir adecuadamente.

- Definir objetivos de recursos humanos alineados con la estrategia y la vision.

12



- Desarrollar a los dirigentes de la compafiia e identificar y preparar a sus

Sucesores.

El modo de garantizar el éxito de las empresas en el largo plazo es la realizacion
excelente de todas estas actividades clave, puesto que posibilitan a una compafia
conseguir sus propdsitos y le proporcionan una ventaja competitiva”.
Dimensiones de la gestion del talento humano

Chiavenato (2009) explica la variable gestion del talento humano a través de los

procesos o dimensiones siguientes:

a) Incorporar a las personas

Chiavenato (2009).Sucesidn de actividades que constituyen la via o trayecto que
conducen a la admision e integracion de un individuo a una institucién. Los
organismos elaboran y ejecutan procedimientos para filtrar las cualidades
buscadas, que se acomoden a la cultura interna y hagan factibles los objetivos.
Fruto de tales procedimientos, se eligen las personas en las que concurren tales
cualidades... El proceso de seleccion radica en identificar qué aptitudes poseen
las personas y contrastarlas con las que desea la organizacién. Sin embargo, no
solo las instituciones seleccionan, los seres humanos también eligen su lugar de

trabajo

Chiavenato (2009) define los indicadores de “incorporar a las personas”, y son:

Reclutamiento

Con el reclutamiento, se difunden al mercado laboral, las plazas o posiciones
vacantes en una organizacion... El reclutamiento puede ser interno o externo...
El reclutamiento interno se dirige a los aspirantes que vienen laborando en la
institucién — colaboradores — para ascenderlos o promocionarles a cargos con
responsabilidades de mayor complejidad... Con el reclutamiento externo se

pretende captar postulantes disponibles en el mercado laboral, quienes deben
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sujetarse a las pruebas que comprende el procedimiento de seleccion de la

compafiia

Seleccion de personal

Consta de un conjunto de pruebas planteadas por una organizacion, con la
finalidad de integrar sélo a aquellas personas que evidencien poseer las
caracteristicas deseadas... Se selecciona de un grupo de postulantes, a los méas

idéneos para los cargos o que se ajusten a las competencias requeridas

b) Colocar a las personas

Los procesos para colocar personas, abarcan las actividades disefiadas por los
ejecutivos de una entidad para integrar y formar a los recursos recientemente
contratados... Se les orienta acerca del cargo o puesto a ocupar, su contenido y

tareas, y la forma de evaluar el desempefio.

Los indicadores de la dimensidn “colocar a las personas”, son explicados a través

de la teoria de los autores siguientes:

Induccién

Werther & Davis (2008).En el caso de los recientemente contratados, se basa en
instruir acerca de las politicas, normas, caracteristicas y propositos de la
compafiia... Tanto para los recién contratados, como para los empleados
promovidos a nuevos puestos, se requiere orientar sobre sus nuevas
responsabilidades... La induccion es el periodo en que el trabajador se va
cifiendo a las necesidades organizativas... La induccion profesional enfatiza en
concientizar al empleado respecto de lo que se espera de él, con quienes tiene

que efectuar coordinaciones, y las metas que se espera que logre alcanzar
Disefio de puestos

Chiavenato (2009).Establece las responsabilidades y funciones de cada posicion,

los métodos de trabajo y las relaciones con los demas. Cada puesto requiere
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competencias especificas de parte de su ocupante a efecto de que lo desempefie
debidamente. Tales competencias flucttian segun el puesto, jerarquia y el area de
operacion. Demandan que el ocupante entienda como maniobrar recursos, las
interacciones con los demds participes, la informacion, los sistemas y la

tecnologia con diferentes grados de intensidad

Evaluacion del desempefio

Chiavenato (2009). Se centra en el cargo asignado a la persona o en las
competencias con las que coopera en beneficio de la institucién... Toda persona
demanda ser informado sobre el ejercicio de sus labores, con la finalidad de
desplegar los correctivos correspondientes... Para formarse una opinion
referente a los potenciales de las personas y linea de carrera, los ejecutivos

también necesitan comprender como vienen desempefiandose en sus cargos

c) Recompensar a las personas

Chiavenato (2009). Son los criterios aplicados para remunerar a la fuerza de
trabajo. Se configuran como la base para estimular y gratificar a los
colaboradores, siempre que se acceda a los fines organizativos y los objetivos
particulares sean satisfechos... Recompensa significa un estupendo, estimulo o
reconocimiento por los oficios y asistencia de alguien... Una retribucion en un
mecanismo poderoso para encaminar a los individuos conforme al pago,

replicacion y gratitud por el desempefio ejercido en favor de la organizacion

Para moverse dentro de ciertos margenes, las instituciones se valen de técnicas
de compensacion (alicientes para provocar comportamientos anhelados) y
también una politica sancionadora (amonestaciones y penalizaciones para frenar
conductas que pongan en riesgo a la entidad) con la determinacion de fortalecer

la conducta de sus cooperantes.

Tomando los conceptos de Chiavenato (2009), se proponen los indicadores

siguientes:
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Recompensas econdémicas

Consiste en la contraprestacion que se otorga cada subordinado: remuneraciones,
bonos, premios y comisiones. La remuneracion es la retribucion dineraria que se
cancela a los colaboradores segun su puesto de trabajo y prestaciones efectuadas
en un periodo determinado... Se calcula en funcion al mes u horas laboradas...
Los incentivos buscan incentivar la consecucion de metas y alcance de
resultados. El enfoque puede estar en el rendimiento en el cargo o en la oferta de

competencias individuales.

Recompensas no economicas

Recompensas extra financieras que propone la organizacion: orgullo,
autoestima, reconocimiento, seguridad de empleo, etc., afectan la satisfaccion
que las personas derivan del régimen de remuneracién. De ahi el imperativo de

analizar el conjunto total de recompensas.

Prestaciones y servicios

Implica una gama de facilidades y asistencias que ayudan a mejorar el nivel de
vida de los subordinados en una organizacion, como: proteccion médico —
hospitalaria y contra accidentes, subsidio alimentario, movilidad, bono por
antigiiedad, planes de pension o jubilacion, etc... Tienen relacion con algunos

aspectos de la responsabilidad social de la empresa.

Sanciones

Son normas o disposiciones disciplinarias que persiguen encauzar la ética y
proceder de los colaboradores, reprimiendo el incumplimiento de las directrices
y lineamientos de conducta implantados, y previniendo la reincidencia de
inconductas (mediante exhortaciones u observaciones verbales o escritas) y, ante
faltas graves o situaciones extremas, castigando a los responsables (con

suspension o cese).
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d) Desarrollo o formacion de las personas

Chiavenato (2009) Los procesos para desarrollar o formar personas se enlazan
con la educacion... No consisten solamente en facilitar informacién para el
aprendizaje de nuevos conocimientos, destrezas y habilidades, sino también en
procurar informacion que sea base para adquirir e internalizar nuevas actitudes,
soluciones, ideas y conceptos, y de este modo generar cambios en los habitos y
comportamientos, conllevando que los colaboradores sean mas eficaces y

eficientes en lo que producen.

Para explicar el proceso de desarrollo o formacion de las personas de acuerdo a

Chiavenato (2009), se conceptualizan los indicadores siguientes:

Capacitacion

La capacitacion es una manera eficaz de adicionar valor a las personas, a la
institucion y a los clientes. Enriquece y contribuye a forjar el capital intelectual
de un organismo... Apunta al presente y al puesto actual, tratando de mejorar las
destrezas y competencias demandadas para el desempefio inmediato del
trabajo... Generalmente, los programas de capacitacion se centran en impartir
informacion aplicada al funcionamiento de una organizacion: misién, vision,
politicas, directrices, reglas, procedimientos, productos, servicios, clientes,
competidores, entre otros. Conocer dicha informacion, encauza la conducta de
los individuos haciéndoles mas eficaces. Otras formas de capacitacion se
enfocan en ampliar las habilidades de los trabajadores con el fin de que efectlen
mejor su trabajo. Otras pretenden introducir nuevos habitos y actitudes para
lidiar asertivamente con los compafieros de labores, con los clientes, y con el
trabajo propio. Por Gltimo, otros programas se ocupan de elaborar conceptos y
elevar el nivel de abstraccion de las personas para que puedan pensar, razonar,

juzgar, decidir y actuar en términos mas amplios
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Desarrollo de carrera

Proceso formal, que se efectta siguiendo un orden o sucesién. Se fundamenta en
la preparacion o proyeccion del ejercicio profesional futuro de los subordinados
con aptitudes para ser asignados a cargos de mayor jerarquia y complejidad. Se
concreta cuando los organismos logran articular dicho proceso con otros temas
de la gestion de personal, como: planificacion de recursos humanos, instruccion,

y desarrollo y monitoreo del desempefio.

Rotacion

Reside en hacer que los colaboradores transiten por diversos cargos en la
organizacion, con el propdésito de expandir sus destrezas, discernimiento y
capacidades... Puede ser vertical u horizontal... Es un extraordinario medio para
familiarizar a los empleados con los procedimientos, actividades y transacciones
de un negocio u organismo, y convertir a los especialistas en multidisciplinarios.
Incrementa la experiencia de los individuos e induce el florecimiento de
nociones y conceptos, a la vez viabiliza una valoracion mas amplia y confiable

del desempefio del trabajador.

e) Retener a las personas

Chiavenato (2009) Obliga a los gestores a interesarse en las cuestiones
siguientes: estilos administrativos, relaciones con los empleados y los planes de
higiene y seguridad en el trabajo que refuercen la calidad de vida en el &mbito
organizacional, y ayudan a la retencion de los trabajadores mas idéneos,
manteniéndoles contentos y entusiasmados hacia sus responsabilidades;
asimismo, garantizarles un ambiente fisico, psicologico y social para que
continlien perteneciendo a la entidad y se pongan la camiseta Para explicar la

dimension “Retener a las personas”, se proponen los indicadores siguientes:
Clima organizacional

Chiavenato (2009) Es la impresion que causa en las personas la atmosfera laboral

en una entidad: Interrelaciones entre los subordinados, como acogen y se
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interesan por los usuarios, como se relacionan con proveedores, etcétera... Se
halla vinculado con la motivacion laboral. Cuando los participes demuestran
estar altamente estimulados, el clima de trabajo se torna positivo y propicia lazos
amicales, entusiasmo, preocupacion y colaboracion entre los trabajadores. Sin
embargo, cuando la motivacion es baja, por frustraciones u obstaculos para la
satisfaccion de las aspiraciones individuales, el clima laboral tiende a volverse
nocivo... Se describe como las condiciones o rasgos de la atmésfera institucional
que advierten sus miembros y que afecta su conducta... En el fondo, el clima
organizacional tiene influencia en la motivacion laboral y, a su vez, se ve
influenciado por ésta: se da retroalimentacion reciproca entre motivacion de los

empleados y clima organizacional.

Condiciones de trabajo

Chiavenato (2009) Propiedades de la atmosfera de trabajo que buscan proteger
la salud corporal y psiquica, asegurar comodidad y bienestar para las personas...
Un entorno laboral favorable debe distinguirse por la presencia de instalaciones
y bienes fisicos que obren de forma conveniente en los sentidos y 6rganos
humanos. Del lado del bienestar psiquico, en el contexto de trabajo se debe
salvaguardar condiciones psicoldgicas y de socializacion sanas, que redunden
positivamente en la conducta individual, evitando secuelas emocionales como la
ansiedad, agotamiento, etc.

En lo relativo a las condiciones de trabajo, las cuestiones a considerar son:

Entorno fisico del trabajo, que abarca:

- Huminacion: la proporcion de luz adecuada segun clase de actividad.
Ventilacion: expulsion de gases, humo y olores repulsivos; aislamiento de
contingentes emanaciones de gases, vapor u olores, o el empleo de
mascarillas protectoras.

- Temperatura: dentro de los rangos tolerables y apropiados.

- Ruidos: supresion de sonidos molestos o el uso de protectores auriculares.

- Comodidad: un espacio fisico atractivo, tranquilo y amable.
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Ambiente psiquico:

Relaciones humanas cordiales y gratas.

Tipo de tarea o funcion: Entretenida y motivadora.

Estilo directivo: democrético y participativo.

Erradicacion de probables causas de estrés.

Entrega personal y emocional.

Practica de reglas ergonémicas, como:
- Maquinaria y equipos adaptados a las caracteristicas del hombre.
- Tableros y construcciones acordes a las medidas de las personas.

- Herramientas que aminoren el uso de la fuerza fisica.

f) Supervisar a las personas

Chiavenato (2009) Secundar, conducir, instruir y preservar las actuaciones de
los colaboradores, circunscritas a ciertos margenes de variacion...Las entidades
no proceden ni marchan improvisadamente, sino que se gobiernan por planes en
los que se proyecta alcanzar objetivos, realizar la mision y visién, siguiendo un
programa o estrategia disefiada con antelacién. Los actos organizacionales no
pueden darse de modo fortuito ni erratico, sino deben ser deliberados y
racionales... Los organismos tienen el cometido de esforzarse por supervisar sus
diversas operaciones y actividades. Supervisar significa vigilar esas operaciones
y acciones a efecto de cautelar que los planes sean correctamente realizados y
las metas se materialicen... La supervision se impone a las funciones vinculadas

al alcance de objetivos y con la actividad principal o giro de negocio

Indicadores de la dimension supervisar o controlar a personas: Medicion,

comparacion y acciones correctivas, definidos a continuacion:
Medicion:

Robbins y Coulter (2005) “Para determinar cual es el desempefio real, un gerente

debe obtener informacion sobre éste, recurriendo a: Observacion personal,
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estadisticas, testimonios orales y escritos. Generalmente, los gerentes integran
diversos enfoques, lo que aumenta la probabilidad de obtener informacion
confiable... Gran parte de los quehaceres y actividades se reflejan en aspectos
concretos y mensurables. Sin embargo, cuando un indicador de desempefio no
puede ser cuantificado, corresponde aplicar medidas subjetivas, las que, si bien
presentan ciertos inconvenientes, son mejores que no contar con estandares y

prescindir del control”.

Comparacién

Robbins y Coulter (2005) Tiene por finalidad precisar la variabilidad entre el
desempefio efectivo y lo proyectado. Si bien se pronostica algo de variacién en
la ejecucidn de las actividades, es primordial establecer un rango de alteracion
razonable... Las desviaciones que rebasan dicho rango se convierten en

significativas y merecen atencion de la direccion.

Acciones correctivas

Robbins y Coulter (2005) Si el origen de la desviacién es un trabajo deficiente,
se debera instaurar los correctivos pertinentes. Como ejemplos de la accion
correctiva, se citan: modificacion y ajuste de estrategia, la estructura, las
politicas retributivas, programas de adiestramiento, o el cese de empleados... Un
directivo tiene que optar por un correctivo inmediato o basico. La medida
correctiva inmediata soluciona problemas rapidamente para retomar el normal
avance de actividades. La medida correctiva basica indaga como y por qué varié

el desempefio, posteriormente ataca la raiz de la desviacion

CALIDAD DEL SERVICIO

Calidad

Para Tigani (2006) define que “es la valoracion de la magnitud en que un bien o

una vivencia sacian una necesidad, resuelven dificultades o connotan un

beneficio para alguien... Enfocandose en los servicios y de las distintas
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impresiones de los clientes, una calidad superior no dependera de la adhesion a
un modelo o estandar, sino la superacion de las expectativas que los

consumidores se formen respecto de lo recibido”.

Servicio

Lovelock & Wirtz, (2009) Prestaciones econdmicas que se entregan de una
persona a otra, que generalmente utilizan desempefios asentados en el tiempo
(oportunidad y duracién) con el fin de producir resultados buscados en los

destinatarios.

Los clientes intercambian su empefio, tiempo y recursos monetarios buscando
valor en el acceso a productos, desempefio, destrezas profesionales,
infraestructura, redes y sistemas; sin llegar a apropiarse de los bienes tangibles

detallados

Stanton, Etzel & Walker (2007).Actividades identificables e intangibles que son
el objeto principal de una transaccion disefiada para ofrecer a los consumidores
soluciones a sus necesidades. Esta definicion excluye los servicios accesorios

que acompafan la venta de un producto u otros servicios

Calidad del Servicio

Paz (2005) Los servicios tienen un elevado contenido intangible, cuando se
menciona calidad, credibilidad o riesgo experimentado por el cliente. Los
clientes estiman su calidad, basandose en la naturaleza del trato y comunicacion
con quienes le atienden directamente... Pero no solo el encargado de realizar la
tarea de servir es el unico responsable del nivel de complacencia final que
Ileguen a percibir los usuarios, sino que sera necesario la colaboracion de todos
los participes en la empresa, con un objetivo colectivo: ejecutar un servicio

beneficioso a sus destinatarios, definira la prosperidad o fracaso de un negocio
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Tigani (2006).Es la disposicion de un ente por dispensar a los clientes,
accionistas y trabajadores, calidad y servicios extraordinarios. Equivale a que
todas las caracteristicas, actuaciones e informacién contribuyan a la generacion

de valor para los beneficiarios

Setd (2004) Gronroos desarrollé un prototipo de calidad de un servicio,

consistente en la evaluacion que efectian los usuarios comparando sus

expectativas con las prestaciones recibidas. Dicho autor distingue dos

componentes o dimensiones:

- La calidad técnica: se concentra en lo que el cliente recibe, en el resultado
del proceso.

- La calidad funcional: enfocada en cémo un servicio es entregado, en otras

palabras, en el propio proceso.

Lo que los consumidores reciben en su experiencia con la empresa es, sin duda
alguna, importante para calificar la calidad, pero es simplemente una de sus
dimensiones: la calidad técnica. Es lo que se proporciona a clientes cuando el
proceso productivo y las interacciones comprador — vendedor han finalizado...
Todos estos resultados de los procedimientos de un negocio constituyen la
experiencia de la calidad; pero, ademas cuando los usuarios califican las
prestaciones recibidas también tendran en cuenta como el resultado del proceso
les es transmitido. El proceder del personal con el que tratan, cdmo realiza sus
tareas, el mensaje que transmite y el modo en que es transmitido, repercuten en
la opinion del cliente respecto al servicio. Es decir, al cliente también le afecta
el proceso por el que recibe el servicio; siendo ésta otra dimension de la calidad:
la calidad funcional... Del paradigma de Gronroos se deriva que la calidad total
percibida no esta en funcion de su dimension técnica y funcional, sino méas bien

en la similitud entre lo esperado y lo experimentado.
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Dimensiones de la calidad del servicio:

Personas

Lovelock & Wirtz (2009) sefialan que pese a los avances tecnologicos, muchos
servicios siempre requerirdn de una conexion directa del personal con los
clientes. La manera en que estas interrelaciones suceden, predispone
significativamente a los clientes sobre sus percepciones en relacion a la calidad
de una prestacion. Sabiendo que el descontento o la conformidad con la calidad
del servicio refleja las valoraciones que realizan los usuarios acerca de la
atencion de los colaboradores que contactan con ellos; los negocios de servicios
excelentes llevan a cabo esfuerzos importantes respecto a la ejecucion de las
funciones de la gestion del capital humano. Ademas, el aceptar que los
subordinados afectan positiva o negativamente las experiencias de los clientes,
los especialistas en comercializacion dinamicos intentan dar forma a los roles de
éstos y de conducir adecuadamente sus actitudes.

Indicadores de la dimensién personas:

Actitud del personal

Ivancevich, Konopaske & Matteson (2006) Expresan el comportamiento o
manera de ser de los individuos, y tienen que ver con las percepciones,
personalidad, sentimientos y motivacion. Una actitud es un estado mental de
preparacion aprendida y organizada en base a la experiencia y ejerce una
determinada influencia en la respuesta de un individuo ante la gente, cosas y

eventos con que se vincula

Confiabilidad.

Cottle (1991). Es el arte para proveer el servicio concertado de manera confiable,
segura y cuidadosa. Engloba la exactitud y los aspectos que revelan los niveles
de instruccion y cultura de las personas que intervienen en la provision de un

servicio. Fiabilidad denota prestar el servicio correctamente desde un inicio
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Capacidad de respuesta

Tigani (2006) expresa que “Exterioriza la celeridad para accionar frente a los
requerimientos de los usuarios... Las dilaciones en las prestaciones restan valor
para los clientes. Tratdndose de un servicio médico u hospitalario, no actuar

prontamente puede acarrear efectos tragicos”.

Empatia

Cottle (1991) Interés por brindar al cliente asistencia y esmero personalizados.
Denota mas que cortesia en el trato, sin embargo la cortesia es parte sustancial
de la empatia... Exige un sélido deber e involucramiento con los usuarios,
entendimiento amplio de sus caracteristicas y exigencias especificas... La
empatia se mejora con la buena comunicacién, lo que equivale a mantenerlos

informados utilizando un lenguaje entendible y saberlos escuchar

Cortesia

Cottle (1991) menciona que “Supone moderacion, gentileza, deferencia, cuidado
respecto de las propiedades y circunstancias de los clientes, asi como la
implantacién de una atmoésfera de camaraderia en el trato personal (incluye

personal recepcionista y de atencion via telefonica)”.

Comunicacion

Paz (2005).La comunicacion detenta una funcion primordial en las prestaciones
a clientes, considerando que estos se erigen como la razén fundamental del
negocio, de cuya fidelizacion depende su permanencia en el mercado... El
camino mas eficaz que las entidades emplean para comunicarse con sus clientes
es mediante sus trabajadores... Con la comunicacion no so6lo se propalan datos
relativos a los bienes y servicios, sino, ademas, los valores y otros elementos que
conforman la cultura empresarial... El aspecto fisico del personal encargado de
atender, es decir su forma de vestir, su actitud, todo ello es informacién valiosa

que distingue a la empresa y al servicio ofrecido a sus clientes
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Procesos

Lovelock & Wirtz (2009) Modo en que una empresa efectiia su trabajo... El
disefio y otorgamiento de elementos de productos requiere el planteamiento e
instauracion de procesos eficaces... Los procesos con planteamientos deficientes
ocasionan retrasos, trdmites y métodos que no afiaden valor, fallas y errores en
la dacion de servicios, y una sensacion de desilusion. Ademas, obstaculizan la
labor del personal que interactta con clientes, conllevando a bajos niveles de
productividad y probabilidades de fracaso en los servicios

Explicamos procesos segun los indicadores siguientes:
- Disefio de proceso

- Tiempos de espera

Evidencias tangibles

Lovelock & Wirtz (2009) definieron que la imagen o aspecto de edificaciones,
la jardineria, los vehiculos, mobiliario y enseres de interiores, equipamiento, el
vestuario del personal, los carteles o rétulos, folletos e impresos, y otros signos
visibles constituyen pruebas palpables de la calidad de un servicio. Los
proveedores de servicios deben manejar las evidencias materiales con
meticulosidad, por el efecto que ejercen en la percepcion e imagen que se llevan

los clientes.

Aspectos fundamentales de las evidencias tangibles que rodean la provision de
un servicio, se citan:

- Instalaciones fisicas

- Equipos — tecnologia

- Vestimenta del personal

- Higiene
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1.2 Justificacion de la Investigacion

La investigacion buscd conocer el desenvolvimiento de la Clinica Inmaculada
Concepcion Sullana, en cuanto a la gestion del talento humano y cdmo incide en
la calidad del servicio. Al respecto, en el rubro antecedentes, se exponen

investigaciones relacionadas con el estudio en el sector servicios de salud.

Justificacion Teorica

La investigacion se justifica teéricamente porque ha permitido conocer la
“gestion del talento humano” citando las conceptualizaciones de Chiavenato
(2009) que explican los principales procesos de la precitada variable en las
organizaciones. Asimismo, permitié conocer la variable “calidad del servicio”
segun las nociones tedricas sobre servicios de autores como Lovelock & Wirtz
(2009), Cottle (1991) y Tigani (2006). Por lo tanto los resultados han sido
confrontados con los conceptos tedricos propuestos en el proyecto.

Justificacion préctica

La investigacién es importante desde la perspectiva préactica, ya que tuvo como
objetivo determinar la influencia de la gestién del talento humano en la calidad
del servicio en el establecimiento examinado. De esta manera proporciona a los
funcionarios de Clinica Inmaculada Concepcién Sullana, informacién sobre la
realidad de dichas variables, permitiéndoles evaluar la disposicion de acciones
para enfrentar las deficiencias advertidas en el funcionamiento de las variables
de estudio.

Asimismo, como resultado de la investigacién, se han formulado
recomendaciones para efectuar mejoras en la gestion del talento humano y

calidad del servicio en Clinica Inmaculada Concepcion Sullana.
Justificacion Metodoldgica

El estudio se justifica metodoldgicamente, ya que utilizando el método cientifico

y aplicando un cuestionario estructurado, se obtuvieron resultados que han
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1.3

14

permitido conocer la influencia de la gestion del talento humano en la calidad
del servicio; y a partir de dicho conocimiento, elaborar las conclusiones y

formular alternativas de solucién.

Justificacion Cientifica
La investigacion ha generado conocimiento sobre el desenvolvimiento de las
variables de estudio en un establecimiento del sector salud, el mismo que sirve

como referencia para posteriores investigaciones relacionadas.

Problema

¢Como la gestion del talento humano se relaciona con la calidad del servicio

brindado por Clinica Inmaculada Concepcion Sullana?

Conceptualizacion y Operacionalizacion de las Variables

Marco conceptual

Gestion del talento humano.

Contiene los procesos que deben ejecutar las instituciones para gestionar los
talentos de las personas que cooperan en ellas. El desarrollo de dichos procesos
reviste significacion para la captacion, desarrollo y retencion de colaboradores
idéneos y con las capacidades indispensables para lograr las metas planificadas.
De la ejecucion adecuada de estos procesos depende la calidad de los productos
y servicios ofrecidos a los clientes, las interacciones con los usuarios y la

supervivencia de los negocios.
Calidad del servicio.

Requiere del compromiso de todas las areas y personas que conforman la

organizacion (se relacionen directamente o no con los usuarios clientes), con la
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intencion que sus percepciones respecto de las prestaciones ofrecidas superen

sus expectativas.

Operacionalizacién de las variables

- Gestion del talento humano

- Calidad del servicio.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE GESTION DEL TALENTO HUMANO

VARIABLE

DIMENSION Y MARCO CONCEPTUAL

INDICADOR

GESTION DEL TALENTO HUMANO

1. Incorporar a las personas. Divulgar las posiciones aser
ocupadas por personas, debido a que se encuentran vacantes
0 que han sido creadas por necesidad y modificaciones.
Abarca también, la eleccion de la persona (s) que ocuparan
tales posiciones, quienes previamente deben pasar por
pruebas rigurosas definidas por la entidad para seleccionar
solo los recursos idoneos.

Reclutamiento

Seleccion de personas

2. Colocar a las personas. Los procesos de colocacion de
las personas implican los primeros pasos de la integracién
de los nuevos miembros de la organizacion, el disefio del
puesto que desempefiaran y la evaluacién de su desempefio
en el puesto. Asi, después de los procesos de suministro
vienen los de colocacion de personas, para integrarlas a la
organizacion, colocarlas en sus respectivos puestos, darles
sus tareas y evaluar su desempefio.

Induccién

Disefio de puestos

Evaluacion del desempefio

14

3. Recompensar a las personas. Los procesos para
recompensar a las personas constituyen los elementos
fundamentales para incentivar y motivar a los trabajadores
de la organizacién, siempre que los objetivos

Recompensas econdémicas

17

Recompensas no econdmicas

18, 19
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organizacionales sean alcanzados y los objetivos
individuales sean satisfechos.

Las organizaciones para funcionar dentro de ciertos
parametros, cuentan con un sistema de recompensas y
también con un sistema de sanciones. Este Gltimo, destinado
a inhibir ciertos comportamientos no deseados.

Prestaciones y servicios

20

Sanciones

21

4. Desarrollo o formacién de las personas. Tienen que ver
con el fortalecimiento de las capacidades de los
colaboradores y el planeamiento de su perspectiva futura en
la organizacion. Abarca las capacitaciones impartidas a los
integrantes de una institucion, con miras a mejorar su
rendimiento en los cargos ocupados; y el desarrollo de
carrera, que analiza las cualidades y desempefio de cada
trabajador, con el fin de proyectar los puestos en los que
puede desempefiarse adecuadamente en un futuro.

Capacitacion

22

Desarrollo de carrera

27

Rotacién

28

5. Retener a las personas. Para retener a los mejores, es
conveniente vigilar constantemente los aspectos siguientes:
Estilo administrativo, armonia con y entre los empleados, y
la higiene y seguridad laboral. Cuidar los aspectos
enunciados, favorece una mejor calidad de vida en una
institucion. Tiene por objetivo contar con empleados
satisfechos y motivados, en un ambiente agradable.

Clima organizacional

29y 30

Condiciones de trabajo

31

6. Supervisar a las personas. Efectuar verificaciones y
revisiones del trabajo y resultados de los colaboradores, asi
como el monitoreo permanente de las actitudes mostradas;

Medicion

32
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todo ello, con el proposito de determinar se cifian a las | Comparacion 16
disposiciones 'y  politicas  prescritas, y  detectar
oportunamente ineficiencias y desviaciones que limiten la

materializacion de lo planificado. Llevar a cabo la | Acciones correctivas 35y 36
supervision, conlleva adoptar a tiempo los correctivos
precisos y realizar ajustes en la estrategia y planes.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

VARIABLE DIMENSION Y MARCO CONCEPTUAL INDICADOR ITEMS
1. Personas. Representan al negocio y ejecutan las | Actitud del personal 9y 26
fases de prestacion de un servicio. Confiabilidad 23y 24
Capacidad de 34
o respuesta/disponibilidad
g Empatia 4
> 7
% Cortesia 15
n Comunicacion 25
_
'-5 2. Procesos. Sucesion de actuaciones que conllevan | Disefio de procesos 8
o a materializar algo (tangible o inmaterial) destinado
<DE al bienestar de alguien. Tiempos de espera 33
-
8 3. Evidencias tangibles: Elementos materiales | Instalaciones fisicas 10
adecuadamente dispuestos, que afectan un servicio Equinos — tecnoloda 1
e inciden en la imagen de un negocio. quip g
Higiene 11
Vestimenta del personal 13
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1.5 Hipdtesis

Hi: La gestion del talento humano se relaciona con la calidad del servicio

brindado por Clinica Inmaculada Concepcion, Sullana.

Ho: La gestion del talento humano no se relaciona con la calidad del servicio

brindado por Clinica Inmaculada Concepcion, Sullana.

1.6 Objetivos

Objetivo general

Determinar la relacion de la gestion del talento humano con la calidad del

servicio brindado por Clinica Inmaculada Concepcion, Sullana.

Objetivos especificos

- Determinar el nivel de percepcién de la gestion del talento humano de la
Clinica Inmaculada Concepcién Sullana.

- Determinar el nivel de percepcion de la calidad del servicio brindado por
Clinica Inmaculada Concepcién Sullana

- Determinar el proceso de incorporar personas, colocar a las personas, el
sistema de recompensas al personal y su relacion con la calidad del servicio
brindado por Clinica Inmaculada Concepcion Sullana

- Determinar la relacién entre el proceso de desarrollo o formacion de las
personas, los mecanismos de retencion de personas, el proceso de
supervisar a las personas y la calidad del servicio brindado por Clinica
Inmaculada Concepcién Sullana.

- Proponer un plan para la mejora de la gestién del talento humano y la

calidad del servicio brindado en Clinica Inmaculada Concepcion, Sullana.
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Metodologia

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion corresponde a un estudio Descriptivo Correlacional, ya
que se ha descrito operacionalmente las variables, y ha tenido como finalidad
conocer el grado de asociacion que existe entre las variables de estudio en un
contexto en particular (Clinica Inmaculada Concepcion Sullana). EI nivel de

investigacion fue aplicada.

Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental, ya que no se efectud
manipulacion de las variables de estudio, y de corte transversal debido a que la
aplicacién del cuestionario y la recoleccion de la informacion se realizo en un

Unico momento.

El disefio de la investigacion se esquematiza de la siguiente manera:
/ ¥
M r
O:

O1 Variable (Gestion del talento humano)
O Variable (Calidad del servicio)

Consideramos este disefio, ya que se pretendié conocer qué relacion o grado de
asociacion tienen las variables O1 y Oz que se pueden obtener de una

poblacion.
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Poblacion y muestra

Poblacion

De acuerdo a Herndndez, Ferndndez & Baptista (2006) una poblacion es el
conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones.
Para el presente trabajo de investigacion, la poblacién estuvo conformada por

los colaboradores de Clinica Inmaculada Concepcion Sullana.

Tamario de la poblacion:
P = 50 trabajadores

Muestra:

Para la presente investigacion no se determind muestra, ya que se trabajo con

toda la poblacion.

Técnica e instrumento de investigacion

La técnica utilizada para recolectar la informacidn para la presente investigacion
fue la encuesta; y el instrumento que se aplico es el cuestionario a la muestra de
colaboradores de Clinica Inmaculada Concepcién Sullana, con preguntas
cerradas destinadas a recabar informacion sobre el comportamiento de las

variables de estudio en el contexto de la investigacion.

Técnica Instrumento

Encuesta Cuestionario

Procesamiento y analisis de la informacion
El instrumento de recoleccidon de datos ha sido elaborado para su aplicacién
especifica en el contexto de la investigacion. Ademas para probar su validez,

dicho cuestionario fue sometido al juicio de expertos.
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Para el procesamiento de la informacidn recolectada, se procedio a la tabulacién
de las respuestas por cada pregunta. Para la medicion de los datos
proporcionados por los encuestados, se empled escala de valoracion descriptiva

con categorias graduadas.

Técnica Instrumento

Encuesta Cuestionario

Los datos recabados han sido procesados en el software SPSS, y los resultados
son presentados a traves de tablas de frecuencia y gréaficos de barras. Para el

analisis e interpretacion de los datos, se recurrié a la estadistica descriptiva.
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3. Resultados

Tabla 1: Percepcion de la Gestion del Talento Humano en los trabajadores de la Clinica

Inmaculada Concepcién Sullana

Incorporacion de Personas Frecuencia Porcentaje
Eficiente 36 72.0
Regular 13 26.0
Deficiente 1 2.0
Colocar personas Frecuencia Porcentaje
Eficiente 38 76.0
Regular 12 24.0
Recompensar a las personas Frecuencia Porcentaje
Eficiente 22 44.0
Regular 28 56.0
Desarrollo o formacidon de las personas Frecuencia Porcentaje
Eficiente 20 40.0
Regular 30 60.0
Retener a las personas Frecuencia Porcentaje
Eficiente 36 72.0
Regular 14 28.0
Supervisar a las personas Frecuencia Porcentaje
Eficiente 25 50.0
Regular 24 48.0
Deficiente 1 2.0
GESTION DEL TALENTO HUMANO Frecuencia Porcentaje
Eficiente 41 82.0
Regular 9 18.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la Clinica Inmaculada Concepcién.

La tabla y figura 1 nos muestra que el 82% de los trabajadores percibe la Gestion de

talento humano de manera “Eficiente”, mientras que el 18% lo considera de manera

regular; segin la dimension “Incorporacion de personas” el 72% percibe una gestion

eficiente, el 26% regular y el 2% deficiente; segun la dimension “Colocacion de

personas” el 76% percibe una gestion eficiente y el 24% regular; segin la dimension

“Recompensa de personas” el 44% percibe una gestion eficiente y el 56% regular;

segun la dimension “Desarrollo o formacion de personas” el 40% percibe una gestion

eficiente y el 60% regular; segln la dimension “Retencion de personas” el 72% percibe
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una gestion eficiente y el 28% regular; finalmente en la dimension “Supervision de

personas” el 82% percibe una gestion eficiente, el 48% regular y el 2% deficiente.

5 ee Regular 1180
Fmg S |
L
2523 Eficient 820
b X2 iciente | :
K Deficiente | J 2.0
© g |
28 Regular 1480
e 5 |
L o
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O &  Eficiente | I 76.0
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&g |
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Fuente:

Encuesta realizada a los trabajadores de la Clinica Inmaculada Concepcion.

Figura 1: Percepcion de la Gestién del Talento Humano en los trabajadores de la

Clinica Inmaculada Concepcion Sullana
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Tabla 2: Percepcién de la Calidad del Servicio brindado por la Clinica Inmaculada

Concepcion Sullana.

Personas Frecuencia Porcentaje

Alta 44 88.0

Media 6 12.0
Procesos Frecuencia Porcentaje

Alta 19 38.0

Media 31 62.0
Evidencias tangibles Frecuencia Porcentaje

Alta 44 88.0

Media 6 12.0
CALIDAD DE SERVICIO Frecuencia Porcentaje

Alta 42 84.0

Media 8 16.0

Total 50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la Clinica Inmaculada Concepcion.

La tabla y figura 2 nos muestra que el 88% de los trabajadores indica que la Calidad

de servicio es alta mientras que el 12% indica que es regular; en la dimensién Procesos,

el 38% de los trabajadores percibe una calidad alta mientras que el 62% media; en la

dimension Elementos Tangibles, el 88% percibe una calidad de servicio alto mientras

que el 12% una calidad de atencion media.



88.0
90.0 -
80.0
70.0
60.0 -
50.0 -
40.0
30.0
20.0 - 160
'
0.0
Alta Media Alta Media Alta Media Alta Media
Personas Procesos Evidencias tangibles CALIDAD DE
SERVICIO

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la Clinica Inmaculada Concepcion.
Figura 1: Percepcion de la Calidad del Servicio brindado por la Clinica Inmaculada

Concepcion Sullana.
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Tabla 3: Prueba de normalidad de las variables

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico al Sig.

Incorporacion de Personas 158 50 .003
Colocar personas 73 50 .001
Recompensar a las personas 153 50 .005
Desarrollo o formacion de las personas 159 50 .003
Retener a las personas 192 50 .000
Supervisar a las personas .108 50 .200
GESTION DEL TALENTO HUMANO .096 50 .200
Personas 124 50 .043

Procesos A77 50 .000

Evidencias tangibles 194 50 .000
CALIDAD DE SERVICIO .094 50 .200

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la Clinica Inmaculada Concepcion.

En la variable la Gestion del talento humano, el valor estadistico relacionado a la
prueba nos indica un valor de 0.096 con 50 grados de libertad, el valor de significancia
es igual a 0.200, como este valor es superior a 0.05 se infiere que hay razones

suficientes para aceptar la distribucion normal de los valores de la variable.

Sobre las dimensiones: Incorporacién, Colocacion, Recompensa, Desarrollo o
formacién, Retencion y Supervision del personal observamos que el nivel de
significancia de la prueba es inferior al 0.05, por lo tanto se infiere que no hay razones

suficientes para aceptar la distribucion normal de los valores de la variable.

Sobre la variable la Calidad de Servicio, el valor estadistico relacionado de la prueba
nos indica un valor de 0.094 con 50 grados de libertad, el valor de significancia es
igual a 0.200, como este valor es superior a 0.05 se infiere que hay razones suficientes

para aceptar la distribucion normal de los valores de la variable.
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Sobre las dimensiones: Personas, Procesos y Evidencias Tangibles, observamos que
el nivel de significancia de la prueba es inferior al 0.05 por tanto se infiere que no hay

razones suficientes para aceptar la distribucion normal de los valores de la variable.

Conclusiones de la prueba de normalidad
La variable en la medicion presenta distribucion simétrica, y para efectuar la prueba
de hipotesis, a alcance correlacional se debera utilizar el estadigrafo de R de Spearman,

al ser exhaustivo para determinar la correlacion entre las variables.

Tabla 4: Matriz de correlacion de Spearman

Valor Interpretacion
-1 Correlacion negativa perfecta
-0.90a-0.99 Correlacion negativa muy alta (muy fuerte)
-0.70 a-0.89 Correlacion negativa alta (fuerte o considerable)
-0.40 a-0.69 Correlacion negativa moderada (media)
-0.20a-0.39 Correlacion negativa baja (débil)
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja (muy débil)

00 Correlacion nula (no existe correlacién)
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja (muy débil)
0.20a0.39 Correlacion positiva baja (débil)
0.40a0.69 Correlacion positiva moderada (media)
0.70a0.89 Correlacion positiva alta (fuerte o considerable)
0.90a0.99 Correlacion positiva muy alta (muy fuerte)

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la Clinica Inmaculada Concepcion.
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Tabla 5: Relacién entre la Gestion del talento humano y la Calidad del servicio

brindado por la Clinica Inmaculado Concepcidn de Sullana.

| | | CALIDAD DE
Personas Procesos -
tangibles SERVICIO
Coeficiente de
Incorporacion de » .039 -.145 .305 147
correlacion
Personas
Sig. (bilateral) .788 316 .031 .308
Coeficiente de
y .074 174 .108 163
Colocar personas  correlacion
Sig. (bilateral) .610 227 454 .259
Coeficiente de
Recompensar a y .078 -.137 316 194
correlacion
las personas
Sig. (bilateral) 501 344 .025 77
Desarrollo o Coeficiente de
y .296 542 321 492
formacion de las  correlacion
personas Sig. (bilateral) .037 .000 .023 .000
Coeficiente de
Retener a las ) 118 149 460 357
correlacion
personas
Sig. (bilateral) 413 301 .001 011
Coeficiente de
Supervisar a las . .569 .288 .509 667
correlacion
personas _ )
Sig. (bilateral) .000 .043 .000 .000
GESTION DEL Coeficiente de
) 403 281 587 .623
TALENTO correlacion
HUMANO Sig. (bilateral) .004 .048 .000 .000

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la Clinica Inmaculada Concepcién.

Latabla 5, se observa las correlaciones de las variables y sus respectivas dimensiones,
asi tenemos que la percepcién de la Gestidn del talento humano tiene una relacién
estadisticamente significativamente frente a la Calidad de servicio, prueba que se

corrobora con el valor de r(x,y) = 0.623 considerandose una correlacion positiva
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moderada (media) y p = 0.0000 inferior al 5%. Ademas la Gestidn del talento humano

frente a las dimensiones de la Calidad del servicio se presenta de la siguiente manera:

La Calidad del servicio frente a la percepcion de la Gestidn del talento humano en su
dimension Incorporacion de personas, tienen una correlacion de r(x,y) = 0.147,
considerandose una correlacion positiva muy baja (muy débil) y p = 0.308 superior al

5%, por lo que no es posible indicar que exista evidencia de relacion significativa.

La Calidad del servicio frente a la percepcion de la Gestién del talento humano en su
dimension Colocacién de personas, tienen una correlacion de r(x,y) = 0.163,
considerandose una correlacién positiva muy baja (muy débil) y p = 0.259 superior al

5%, por lo que no es posible indicar que exista evidencia de relacién significativa.

La Calidad del servicio frente a la percepcion de la Gestion del talento humano en su
dimension Recompensa a las personas, tienen una correlacion de r(x,y) = 0.194,
considerandose una correlacion positiva muy baja (muy débil) y p = 0.177 superior al
5%, por lo que no es posible indicar que exista evidencia de relacién significativa.

La Calidad del servicio frente a la percepcion de la Gestion del talento humano en su
dimension Desarrollo o formacion a las personas, tienen una correlacion de r(x,y) =
0.492 considerandose una correlacion positiva moderada (media) y p = 0.000 inferior

al 5%, por lo que es posible indicar que existe evidencia de relacion significativa.

La Calidad del servicio frente a la percepcion de la Gestion del talento humano en su
dimension Retencion de las personas, tienen una correlacion de r(x,y) = 0.357
considerandose una correlacién positiva baja (débil) y p = 0.011 inferior al 5%, por lo

que es posible indicar que existe evidencia de relacion significativa.

La Calidad del servicio frente a la percepcion de la Gestion del talento humano en su

dimensidn Supervision de las personas, tienen una correlacion de r(x,y) = 0.667
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considerandose una correlacion positiva moderada (media) y p = 0.000 inferior al 5%,

por lo que es posible indicar que existe evidencia de relacion significativa.
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Analisis y discusion

Sobre la Gestion del talento humano se pudo encontrar en los resultados que la
percepcion de los usuarios de la clinica Inmaculada Concepcidn, afirmaban que
la Gestion de talento humano es Eficiente, ademas encontramos a la
Incorporacion de personas en una gestion es eficiente, al igual que la Colocacion
de personas, sin embargo perciben que la Recompensa de personas es regular y
que su Desarrollo o formacion de personas también es regular, verificando que
la Retencion de personas en la clinica es eficiente y finalmente la Supervision de
personas es eficiente. Estos resultados tienen similitud con la investigaciones
planteadas por Noel & Serna (2017) donde concluyen que la gestion de talentos
es eficiente. Respecto a la Calidad de servicio, Noel (2017) indica que se debe
asegurar contar con gente comprometida con el proposito y estrategia del
negocio; asi también alentar a los trabajadores y lograr un elevado desempefio
para la preparacién y progreso de los recursos humanos como elementos precisos
para un adecuado desempefio y logro de objetivos en toda organizacién. Y
Henriguez (2014) quien infiere que una politica de gestidn de recursos humanos
mejora las prestaciones que son responsabilidad de una empresa, dado que sus
integrantes conocen los objetivos, mision y perspectivas a futuro. Sin embargo
se contrapone a las dimensiones de retencién de las personas al indicar que la
atencion durante la ejecucion de un servicio, es determinante de la habilidad en
la gestion de capital humano, que pondera la buena atencion que siempre debe
darse a los usuarios sin embargo la gerencia no considera las sugerencias de su
propio personal, lo que causa la perdida de interes de los empleados para aplicar

correctivos en los problemas que pudiesen presentarse.

Sobre la Calidad del Servicio los resultados mostraron estar en un nivel alto; sin
embargo en la calidad de los procesos, figuraba un nivel medio y en las
Evidencias Tangibles un nivel alto. Lo mismo afirma Noel (2017) cuando
muestra en sus conclusiones que la confiabilidad que reflejen los trabajadores

impacta directamente en los resultados del establecimiento; asi como el aspecto
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tangible y estético, indicando que se debe buscar que estos elementos sean
funcionales para los clientes elevando la percepcion de calidad y respecto a los
procesos afiade la importancia de que les resuelvan un problema o consultay que
también se resuelva la demora en las atenciones; asimismo Barcenas (2014)
también afirma que existe percepcion de bueno respecto a la calidad del servicio,
donde ademas de los coeficientes de correlacion se puede deducir que el aspecto
de la calidad del servicio que produce mayor satisfaccion en los clientes, es la
confiabilidad del servicio seguido de la seguridad. A diferencia de Reinoso
(2015) que concluye que no se ha venido gestionando adecuadamente el recurso
humano y que deviene en la desatencion de aspectos importantes como el
aprendizaje continuo y evaluacion del rendimiento laboral, lo que viene
ocasionando deficiencias en el servicio, evidenciadas en las insatisfacciones
expresadas por los usuarios. Y Enriquez (2015) donde concluye que los
colaboradores de salud, no se siente estimulado en su desempefio porque existe
insatisfaccion y deficientes relaciones interpersonales, afirmando no haber
recibido capacitacion en forma sistematica ademas de no tener un ambiente
adecuado. No obstante la contraposicion de Vega (2014) concluye gue la gestion
administrativa presenta deficiencias en las dimensiones planeacion y direccion,

que impactan en los servicios ofrecidos.

Referente a la Relacion entre la Gestion del talento humano y la Calidad de
servicio se evidencidé una relacion estadisticamente significativa, lo que se
demuestra la hipotesis Hi, al igual que en las variables principales como en sus
dimensiones de la Calidad del servicio frente a la percepcion de la Gestion del
talento humano en su dimension Incorporacion de personas; asi como en la
Colocacion de personas, Recompensa a las personas, Desarrollo o formacion a
las personas, Retencion de las personas y Supervision de las personas. A
similitud de los autores, como Castafieda & Zuluaga (2014) indicaron que los
resultados dan cuenta de una relacion significativa entre la gestion del talento de
personas y la calidad de la gestion educativa y al respecto, esta institucion tienen

como actividad principal servicios educativos, debe gestionar los
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procedimientos relativos al personal (incorporacion, capacitacion, desarrollo
continuo y supervision de su desempefio), en especial al personal docente, cuyo
nivel de competencias se relaciona estrechamente con los aprendizajes en
estudiantes; por consiguiente Ramos & Vega (2015) indicaron que la Gestion
del talento humano presenta asociacion con la satisfaccion del usuario en la
entidad de salud, en tanto que los trabajadores no se hallan motivados y
satisfechos en sus puestos. Se contrasta los resultados de las evaluaciones de sus
dimensiones en las razones donde el personal se siente estresado, no es
compatible y hay problemas con otros. Donde existe nivel alto y relacion directa
entre la motivacion y la gestion del personal, la asociacién entre el cumplimiento
laboral y la gestion del personal; en las que indicaron que se refleja los
resultados, de que el personal médico no trabaja con eficiencia porque no esta
bien remunerado; asimismo la motivacion del personal es baja, por factores de
caracter econoémico, tanto del personal administrativo, asi como del personal
médico Y asistencial; asi lo perciben los usuarios ya que un servidor eficiente
estd preparado para cumplir con las expectativas de los clientes. Y finalmente
Vega (2014) concluye que existe evidencia de asociacion entre la gestion

administrativa y la calidad en los servicios.
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5.

Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

Del estudio, andlisis realizado y resultados obtenidos, se concluye que la
Gestion del Talento Humano tiene una relacion estadisticamente
significativa frente a la Calidad del Servicio brindado por la Clinica
Inmaculada Concepcion de Sullana, prueba que se ha corroborado con el
valor de r(x,y) = 0.623, considerandose una correlacion positiva moderada
(media) y p = 0.000 inferior al 5 %.

Existe relacion estadisticamente poco significativa entre la dimension
Incorporacion de Personas y Calidad de Servicio brindado por la Clinica
Inmaculada Concepcion de Sullana, prueba que se corrobora con el valor r(x,
y) = 0.147, considerandose una correlacidn positiva muy baja (débil), y p =
0.308 superior a 5 %, por lo que no es posible indicar que exista evidencia

de relacion significativa.

Existe relacién estadisticamente poco significativa entre la dimension
Colocar Personas y Calidad de Servicio brindado por la Clinica Inmaculada
Concepcion de Sullana, prueba que se corrobora con el valor r(x, y) = 0.163,
considerandose una correlacion positiva muy baja (débil), y p = 0.259
superior a 5 %, por lo que no es posible indicar que exista evidencia de

relacion significativa.

Existe relacién estadisticamente poco significativa entre la dimension
Recompensar a las Personas y Calidad de Servicio brindado por la Clinica
Inmaculada Concepcion de Sullana, prueba que se corrobora con el valor r(x,
y) = 0.194, considerandose una correlacion positiva muy baja (débil), y p =
0.177 superior a 5 %, por lo que no es posible indicar que exista evidencia

de relacion significativa.
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Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension Desarrollo
y Formacién de Personas y Calidad de Servicio brindado por la Clinica
Inmaculada Concepcion de Sullana, prueba que se corrobora con el valor r(x,
y) = 0.492, considerandose una correlacion positiva moderada (media), y p

= 0.000 inferior a 5 %, por lo que es posible indicar que exista evidencia de

relacion significativa.

Existe relacidn estadisticamente significativa entre la dimension Retener a
las Personas y Calidad de Servicio brindado por la Clinica Inmaculada
Concepcion de Sullana, prueba que se corrobora con el valor r(x, y) = 0.357,
considerandose una correlacion positiva baja (débil), y p = 0.011 inferior a
5 %, por lo que es posible indicar que exista evidencia de relacion

significativa.

Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension Supervision
de las Personas y Calidad de Servicio brindado por la Clinica Inmaculada
Concepcion de Sullana, prueba que se corrobora con el valor r(x, y) = 0.667,
considerandose una correlacion positiva moderada (media), y p = 0.000
inferior a5 %, por lo que es posible indicar que exista evidencia de relacion

significativa.

Sobre la Gestion del Talento Humano los resultados muestran una eficiente
percepcion de 82 %, por parte de los trabajadores de la Clinica Inmaculada
Concepcion de Sullana. Respecto a los resultados por dimension:
Incorporacion de personas (72%), Colocar personas (76%), Retener
personas (72%) y Supervisar personas (82%), los porcentajes obtenidos
permiten concluir que la percepcion es eficiente; sin embargo, perciben que
la Recompensa de personas (56%o) y Desarrollo o formacién de personas (60
%), es regular.

o1



Respecto de la Calidad de Servicio los resultados muestran una alta
percepcion de 84 %, por parte de los trabajadores de la Clinica Inmaculada
Concepcion de Sullana. Respecto a los resultados por dimension: Personas
(88%) y Evidencias tangibles (88%0), los porcentajes obtenidos permiten
concluir que la percepcion es alta; sin embargo, perciben que la dimensién

Procesos (62%b) la percepcién es media.

Recomendaciones

Implementar por parte de los directivos de Clinica Inmaculada Concepcion
de Sullana las estrategias, politicas y programas que conlleven a mejorar la
gestion del talento humano, considerando que la adecuada y correcta gestion
de referidos recursos, redundan directamente en la Calidad de Servicio de la

misma.

Mejorar las politicas de gestion del talento humano, prioritariamente en los
aspectos referidos al desarrollo y formacion personal; asi como también se
debe implementar programas de capacitacion al personal que garantice el

desarrollo de los mismos.

Involucrar al personal en los procesos de cambio que tengan impacto en la
empresa, con el fin de mantener la sostenibilidad de la buena percepcion de
los trabajadores de la Clinica Inmaculada Concepcidn de Sullana; asi como
también para revertir el regular nivel de percepcion de la dimension

desarrollo o formacion de personas.
Estructurar y desarrollar un sistema de informacion de los resultados

obtenidos en la Clinica Inmaculada Concepcién de Sullana, que conlleve a

generar un intercambio de informacion entre las diferentes unidades
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organicas de la organizacion, considerando que la difusién de los mismos,

permitird una mejor identificacion y compromiso con la organizacion.

Difundir los resultados de la presente investigacion entre sus directivos y
trabajadores e incluir en su Planes Estratégico y Operativo respectivamente,
los aspectos mas relevantes del estudio, que permita revertir las debilidades
y mejorar las fortalezas que presenta la Clinica Inmaculada Concepcion de

Sullana.
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ANEXO N° 1

CUESTIONARIO

Encuesta para medir la gestion del talento humano y su incidencia en la calidad del
servicio brindado por Clinica Inmaculada Concepcion, Sullana.

Instrucciones: Marque con una (x) la alternativa que Ud., estime conveniente. Marque solo
una alternativa segun sea el caso, se le recomienda responder con la mayor sinceridad
posible. Si necesita ayuda puede solicitarlo a la persona encargada. Gracias.

Nunca Casi nunca A veces

Casi siempre

Siempre

1 2 3

4

5

Alternativas de respuesta

o1

ITEMS

Nunca

Casi A
nunca | veces

Casi
siempre

Siempre

¢ Se difunden, de manera interna oexterna,
las oportunidades de empleo de la
institucion?

¢Los  reclutamientos de  personal
(convocatorias) especifican las
caracteristicas y requisitos de formacion y
experiencia, que deben poseer las personas
que deseen incorporarse a la institucion?

¢Los procesos de seleccion de personal
permiten el ingreso de personal con las
competencias  necesarias  para el
desempefio de los puestos de trabajo en la
institucion?

El personal seleccionado, en el trato con
los pacientes y usuarios de los servicios,
demuestra disposicion, empatia ycortesia?

02

ITEMS

Nunca

Casi A
nunca | Veces

Casi
siempre

Siempre

¢Se han establecido formalmente, para
cada puesto de trabajo, las funciones a
desempefiar, asi como las actividades y
tareas a realizar?

¢Se han establecido formalmente, para
cada puesto de trabajo, las competencias
necesarias para un adecuado desempefio de
funciones?

Ante las situaciones de ascensos,
rotaciones, asignacion de
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responsabilidades e ingreso de personal a
la institucion, ¢Se realiza una induccion
especifica al cargo o puesto de trabajo?

¢Se cumple con socializar al nuevo
personal, las normas, politicas vy
principales procesos de la institucion?

¢Se transmite a todo el personal las
actitudes, wvalores 'y patrones de
comportamiento que se esperan de ellos en
la prestacion de servicios a los usuarios y
pacientes?

10

¢Se orienta al personal sobre el acceso y
precauciones a considerar en determinadas
instalaciones fisicas del establecimiento de
salud?

11

¢Se orienta al personal de servicio/apoyo
sobre el mantenimiento de las condiciones
de higiene en las instalaciones fisicas,
mobiliario y equipos del establecimiento
de salud?

12

¢Se orienta al personal de salud sobre el
uso y manejo de equipos médicos y
tecnologias?

13

¢Se orienta al personal sobre la vestimenta
a utilizar en la atencion de pacientes y
usuarios, asi como en determinadas
instalaciones fisicas del establecimiento de
salud?

14

¢Se evalla el desempefio del personal en la
prestacion de servicios a los usuarios y
pacientes?

15

¢Se han establecido mecanismos para
recabar informacion del publico respecto
del desempefio del personal en cuanto en
los aspectos de cortesia, disposicion y
empatia?

16

Los resultados de las evaluaciones de
desempefio, ¢son  comparados  con
estandares  establecidos 0  normas
aplicables al sector?

04

ITEMS

Nunca

Casi
nunca

Veces

Casi
siempre

Siempre

17

¢El sistema de recompensas econémicas
establecido por la institucién, favorece la
motivacion laboral de los trabajadores?
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18

¢Existe un plan de incentivos (econémicos
y no econdémicos) para aumentar la
productividad y motivar la prestacion de
servicios de calidad a los usuarios y
pacientes?

19

¢Se brinda a los trabajadores seguridad
respecto de su permanencia en el empleo,
siempre que el desempefio en el puestosea
satisfactorio?

20

¢La institucion brinda a sus colaboradores,
prestaciones y/o servicios, tales como
seguro de vida/salud, asistencia
alimentaria, recreacion, entre otros?

21

¢ Se sancionan las insatisfacciones en la
prestacion de servicios, el desempefio
inadecuado de funciones y las conductas
gue no se ajustan a los estandares
establecidos por el establecimiento?

04

ITEMS

Nunca

Casi
nunca

VeCes

Casi
siempre

Siempre

22

¢Se diagnostican 'y monitorean las
necesidades de capacitacion del personal
asistencial, de servicios y administrativo?

23

¢Existe preocupacion por suministrar al
personal asistencial conocimientos sobre
el desarrollo de tecnologias en la atencién
y tratamiento de usuarios y pacientes?

24

¢ Los conocimientos en tecnologia de salud
contribuyen a mejorar la ofertay calidad
de los servicios a los pacientes y usuarios?

25

¢Se brindan capacitaciones para el
desarrollo y fortalecimiento de las
habilidades de comunicacion e interaccion
con los pacientes y usuarios?

26

¢Las capacitaciones tienen impacto
positivo en la actitud de los colaboradores
en el centro de trabajo y en la prestacion de
Servicios?

27

¢Existe politica que propicie la rotacion de
puestos y el desarrollo de carrera en el
establecimiento de salud?

28

Como resultado de las rotaciones de
puesto, los colaboradores adquieren
conocimiento sobre el funcionamiento de
los procesos ejecutados en el
establecimiento?
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05

ITEMS

Nunca

Casi
nunca

VECes

Casi
siempre

Siempre

29

¢El clima  organizacional influye
positivamente en la motivacion de los
colaboradores?

30

¢El clima organizacional favorece el
sentido de pertenencia y el deseo de
permanencia de los colaboradores en la
organizacion?

31

¢Las condiciones fisicas y psicoldgicas
que rodean el trabajo posibilitan la
prestacion de servicios de calidad a los
pacientes y usuarios?

06

ITEMS

Nunca

Casi
nunca

VECES

Casi
siempre

Siempre

32

¢Se monitorean las atenciones a pacientes
y usuarios con la finalidad de detectar
deficiencias en la prestacion de servicios?

33

¢Se controlan los tiempos de espera para
atencion en consultorios y tramites
diversos?

34

¢Se supervisan las atenciones de
emergencia y la capacidad de respuesta del
personal?

35

¢Se adoptan correctivos respecto de las
deficiencias y desviaciones detectadas?

36

;Se monitorea la efectividad de los
correctivos adoptados en la mejora de los
procesos Yy calidad de servicios a los
usuarios y pacientes?
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ANEXO N°2

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA
Objetivo general: La investigacion que se
Determinar la gestion del talento humano y realizard es de tipo
su relacion con la calidad del servicio Descriptivo
brindado por Clinica Inmaculada Correlacional y disefio
Concepcion Sullana. Hi- La gestion del talento de corte transversal no
Objetivos especificos: huhanogse relaciona con la experimental, para
- Determinar el nivel de percepciondela | i gel  servicio | CONOCE! la influencia o
gestion del talento humano de la brindado  por  Clinica grado de asociacionque
Clinica  Inmaculada  Concepcion | | 1ada Concepcion existe entre las dos
¢Coémo la gestion del Sullana. Sullana " | variables, mediante la
Gestion del talento | talento humano se | - Determinar el nivel de percepcion de la ' utilizacion de la técnica
humano y calidad del | relaciona  con la calidad del servicio brindado por de encuesta, siendo el
servicio brindado por | calidad del servicio Clinica  Inmaculada  Concepcion : ” instrumento de
Clinica  Inmaculada | brindado por Clinica Sullana rt'lj)ﬁ;_naog?wsglogederlel?é?grgg recoleccién de datos un
Concepcion Sullana. | Inmaculada - Determinar el proceso de incorporar cuestionario que se

Concepcion Sullana?

personas, colocar a las personas, el
sistema de recompensas al personal y
su relacion con la calidad del servicio
brindado por Clinica Inmaculada
Concepcién Sullana

Determinar la relacion entre el proceso
de desarrollo o formacion de las
personas, los mecanismos de retencion
de personas, el proceso de supervisar a
las personas y la calidad del servicio

con la calidad del servicio

brindado por  Clinica
Inmaculada  Concepcion,
Sullana.

aplicara a lapoblacion
— muestra de 50
colaboradores de la
Clinica Inmaculada
Concepcién Sullana.
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brindado por Clinica Inmaculada
Concepcion Sullana.

- Proponer un plan para la mejora de la

gestion del talento humano y la calidad
del servicio brindado en Clinica
Inmaculada Concepcion, Sullana
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PLAN DE MEJORA DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO Y LA
CALIDAD DEL SERVICIO

Justificacion

El presenta plan de mejora surge debido a las necesidades organizacionales para
potencializar el talento humano de la clinica Inmaculada Concepcion Sullana, el cual
hace parte esencial e importante para el logro de los objetivos principales de la
institucion, se considera pertinente presentar la propuesta para mejorar el proceso del
talento humano, con la cual sea posible adquirir y mejorar la competitividad del
personal, mejorando sus capacidades para poder obtener la calidad del servicio que los
clientes necesitan, lo que resultara significativo para que la clinica logre ventajas

competitivas.

Se evidencia la necesidad de mejorar la cooperacion integra de todo el talento humano
para poder obtener un clima organizacional adecuado lo que permitira mejorar la

calidad de servicio para los clientes.

Mision: Atender a nuestros clientes con mucho esmero, honestidad y trasparencia
prestandoles un confiable y excelente servicio que les ayude a solucionar sus
problemas de salud; ademas de brindarles facilidades y apoyo a la comunidad a través
de las campafias médicas. Nuestro compromiso social es brindar atencion

especializada a la poblacion, contribuyendo en el desarrollo de nuestra Region.

Vision: Ser en el 2021 el MEJOR CENTRO CLINICO, ofreciendo un servicio y
productos de alta calidad, plasmando un reconocimiento social por su calidad,

servicio y Garantia en toda la region.

Objetivos empresariales:
- Liderar las prestaciones de los servicios de salud privados en la Perla del Chira.
- Lograr una eficiente prestacion de servicios de salud, acompafiado de

diagnosticos y examenes clinicos adecuados y oportunos.
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Alcanzar el reconocimiento y desarrollo institucional, por parte de la comunidad,
estamentos publicos y privados.

Alcanzar altos indices de satisfaccion del usuario externo e interno.

Contar con equipamiento biomédico y procedimientos clinicos innovados con las
ultimas tendencias innovativas de los servicios de salud,

Lograr el desarrollo de capacidades de nuestro personal asistencial, con los
nuevos avances tecnolégicos de la medicina y procedimientos altamente

especializados.

VALORES

Honestidad y lealtad
Comunicacion

Excelencia enfocada en el paciente
Trabajo en equipo

Liderazgo

Productos y/o servicios: Tipo de empresa: De financiacion privado, Clinica
Inmaculada Concepcidn S.A.C, tiene el espiritu de proyeccidn social, enfoque a la
salud publica y una politica de calidad al paciente.

Brindamos atencion de calidad y calidez, con mistica de trabajo y comprometidos
en brindar una atencion de salud personalizada. Nuestra finalidad es crecer, somos
una clinica JOVEN, FUERTE y con vias hacia el FUTURO; hemos realizado la
ampliacion del 3er Piso para ampliar los consultorios, sala de Hospitalizacién,
Estimulacion Temprana, Medicina Fisica y asi poder brindar una mejor atencion
especializada.

Clinica Inmaculada Concepcion S.A.C, Cultiva: Honestidad, Puntualidad,
Compafierismo, Trabajo de Equipo, CALIDAD en vocacién al servicio, Buen
Precio y un Excelente servicio a nuestros pacientes para poder cumplir con nuestra

mision y vision.
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2. Organigrama de la empresa: Descripcion de las areas (Areas, puesto, perfil y

funciones)

JUNTA GENERAL DE
ACCIONISTAS

DIRECTORIO

GERENCIA GENERAL

GERENCIADEPLANEAMIENTO
YDESARROLLOINSTITUCIONAL

GERENCIA
ADMINISTRATIVA

U (12 UNIDAD DE LOGISTICA WD [k
CONTABILIDAD Y Y MANTENIMIENTO CONVENIOS Y
FINANZAS SEGUROS
UNIDAD DE PERSONAL
GERENCIADEOPERACIONES
DE SERVICIOS DE SALUD
SERVICIO DE SERVICIO DE SERVICIO DE SERVICIO DE SERVICIO DE
SERVICIO DE
e ey CONSULTORIOS Y EMERGENCIA Y DIAGNOSTICO CIRUGIA Y LABORATORIO Y
HOSPITALIZACION CUIDADOS CRITICOS POR IMAGENES ANESTESIOLOGIA HEMATOLOGIA

SERVICIO DEODONTOLOGIA
Y ORTOPEDIA

SERVICIO DE APOYOAL
TRATAMIENTO

SERVICIO DE OPTICA Y
OFTALMOLOGIA

UNIDAD DE ESTADISTICA
E INFORMATICA
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Indicadores de una buena gestion

Gestion de talento humano es Eficiente.

La calidad de servicio tiene un nivel alto.

Experiencia laboral por parte los médicos.

Profesionalismo al momento de entregar un diagndstico.

Capacidad de respuesta al momento que el paciente solicita informacion.

Empatia por parte de los colaboradores administrativos.

Estrategias

Implementar politicas que conlleven a mejorar la gestion del talento humano,
con la finalidad de brindar un servicio de calidad, y que cada personal nuevo
tenga bien en claro cada punto de la empresa.

Realizar capacitaciones mensualmente para que el personal mejore su gestién
de talento humano, para que el personal se involucre con mantener una
adecuada atencién de calidad de servicio a los pacientes, por lo tanto ellos
quedan satisfechos, y pueden recomendar a la clinica.

Estructurar y desarrollar una base de datos e informacidn de cada paciente para
un mejor uso, ademas cada médico podria leer el historial de cada paciente, y
podria brindarle el tratamiento adecuado, sin que exista confusiones.
Monitorear de manera continua los procesos con acciones conjuntas orientadas
a optimizar los resultados de un proceso interno. Con el Unico objetivo que

siempre debe ser el mismo: la mejora.
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Recursos para la implementacion de las estrategias

Personal calificado para implementar sus estrategias, politicas y programas.
Personal especializado en capacitacion de personal.

Personal especializado en desarrollar un sistema de gestion.

Recursos econdmicos y materiales para el desarrollo de las estrategias.

Cuadro de estrategias
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ESTRATEGIAS ACCIONES RESPONSABLE FRECUENCIA
- Disefio de politicas de mejora de calidad
. . de servicio
Implementar politicas que conlleven a mejorar la P e
gestion del talento humano, con la finalidad de |~ Difusion de las politicas Implementadas Jefe de recursos Mensualmente
- Entrega de los MOF a cada colaborador humanos

brindar un servicio de calidad, y que cada personal
nuevo tenga bien en claro cada punto de la empresa.

de las empresa para que sepa cuales son
sus funciones

Jefe de cada area

Realizar capacitaciones mensualmente para que el
personal mejore su gestién de talento humano, para
que el personal se involucre con mantener una
adecuada atencion de calidad de servicio a los
pacientes.

Evaluar las necesidades de capacitacion
de los trabajadores de la empresa
Elaborar un plan de capacitacion
Contratar un personal externo para la
realizacion de las capacitaciones

Jefe de
humanos
Jefe de cada area

recursos

Trimestral

Estructurar y desarrollar una base de datos e
informacién de cada paciente para un mejor uso,
ademas cada médico podria leer el historial de cada
paciente, y podria brindarle el tratamiento
adecuado, sin que existan confusiones.

Recopilar datos generales de cada
paciente de la clinica.

Elaborar una base de datos con la
informacidn de cada paciente.

Jefe de
informatica
Secretaria de cada
consultorio

Semanalmente

Monitorear de manera continua los procesos con
acciones conjuntas orientadas a optimizar los
resultados de un proceso interno. Con el Unico
objetivo que siempre debe ser el mismo: lamejora.

Supervisar de forma semanal el
cumplimiento de sus funciones de los
trabajadores de cada area.

Elaborar una base de datos con la
informacion de cada paciente.

Administrador
Jefe cada area

Mensualmente
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(52N UNIVERSIDAD SAN PEDRO

| USh VICERECTORADO ACADEMICO

L ) FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
“d="  ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

o ;
Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: A ”'&li()mnO
que hace parte de la mvesﬁgmén titulada:
(rhot duf Takewho Humono 9 Calidad Jf \vam handaolo por (hinica,

A M AL L
Ll“ MdSMmmmuagmdwmmpmmqmmﬂbMymmmm

obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; sportando tanto a la elaboracion de las Tesis como
de sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.

AREAS DE ExpmnmA PROFESIONAL

miempo _ OF

INSTITUCION:

-

N

Objetivo de la investigacion:

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segiin corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con el criterio | -Los items no son suficientes para medir la dimension.
Loﬂmquepmenoanl 2, Bajo nivel -Los ltems miden algin aspecto de la dimensién pero
una misma  dimension | 3. Moderado nivel no corresponden con la dimension total
bastan pera obtener Ia | 4. Alto nivel, -Se deben incrementar algunos items para poder evaluar
medicion de ésta. 1a dimensidn completamente.
-Los items son suficientes.
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio | -El item no es claro
El item se comprende | 2. Bajo nivel -El item requiere bastantes modificaciones o una
ficilmente, es decir su | 3. Moderado nivel modificacién muy grande en el uso de las palabras de
sintdctica y semdntica son | 4. Alto nivel acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
adecundas. mismas
-Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item,
-El item es claro, tiene semintica y sintaxis adecuada.
COHERENCIA 1. No cumple con ¢l criterio | -E ftem no tiene relacion Jogica con la dimension,
E! item tiene relscion logica | 2. Bajo nivel -Fl ftem tiene una relacion tangencial con la dimensidn.
con la dimensibn o | 3. Moderado nivel -El {tem tiene una relacion moderada con la dimensién
indicador que  estd | 4. Alto nivel que estd midiendo,
midiendo. -El item se encuentra completamente relacionado con la
dimension que esth midiendo,
RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio | -EJ item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
El lem es esencial o | 2 Bajo nivel medicion de la dimension.
importante, es decir, debe | 3. Moderado nivel -El item tiene alguna retevancia, pero ofro item puede
ser incluido 4. Alto nivel estar incluyendo lo que mide éste.
-El item ¢s refativamente importante.
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S, UNIVERSIDAD SAN PEDRO
VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

s onCis, O

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento:
que hace parte de la investigacién titulada:

G?’ﬁr.w'.‘ dgl Taleato Num and v Casiaddel Qs Lol '-x*ﬂ,u‘\’.'.linf o Wi Sotitil o

La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que scan validos y que los resultados
obtenidos a partir de éstos scan utilizados eficicntemente; aportando tanto a la elaboracion de las Tesis como
de sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: “loctics “hiun Unrrnec Selua
FORMACION ACADEMICA: Y. < Conraelos Fublice

4._(,n Ly 4f..‘.>“>n:n'c

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL:

/\ Lt el

TIEMPO A& anos CARGO ACTUAL __ Auite

INSTITUCION:

Objetivo de la investigacion:

Deten (o lae tacddence de e '.p;‘.h(,.n clel talento humone Bn la calocladd

el SErta o

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con el criterio | -Los items no son suficientes para medir la dimension.
Los items que pertenecen a | 2. Bajo nivel -Los items miden algin aspecto de la dimension pero
una misma dimension | 3. Moderado nivel no corresponden con la dimension total
bastan para obtener la | 4. Altonivel. -Se deben incrementar algunos items para poder evaluar
medicion de ésta. la dimension completamente.

-Los items son suficientes.

CLARIDAD 1. No cumple con el criterio | -El item no es claro

El item se¢ comprende
faciimente, es decir su
sintictica y semantica son
adecuadas.

2. Bajo nivel
3. Moderado nivel
4 Alto nivel

-El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
mismas.

-Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item

-El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA

1. No cumple con el criterio

-El item no tiene relacion légica con la dimensién

El item tiene relacion logica | 2. Bajo nivel -El item tiene una relacion tangencial con la dimension.

con Ja dimension o | 3. Moderado nivel -El item tiene una relacion moderada con |2 dimension

indicador que esta | 4. Alto nivel que esta midiendo.

midiendo. -El item se encuentra completamente refacionado con la
dimension gue estd midiendo.

RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio | -El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la

El ftem es esencial o
importante, es decir, debe
ser incluido.

2. Bajo nivel
3. Moderado nivel
4. Alto nivel

medicion de la dimension.

-El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
estar incluyendo lo que mide éste.

-El item es relativamente importante.
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
VICERECTORADO ACADEMICO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

- ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento:

PLANILLAS DE

1C10 DE EXPERTOS

CVEATION AR O

que hace parte de la investigacion titulada:

CESTION D TALENTD HUHAND U CDH-DAD DEL SERUICI) BRMNDAD O POR CUNICA

MHBCOLADL

La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean vilidos y que los resultados
obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la elaboracion de las Tesis como
de sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracidn.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ:

iiﬁz!bmu Feueao (2 W QA\'UU»

FORMACION ACADEMICA: J:,, Eo Abrois. sxpacens, he Eurecses

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL:
< KGe\

TIEMPO

)}na:uc-:c\

INSTITUCION: Up TesLBAN

=

CARGO ACTUAL DN

—ANa

CELTE

’PEB o

Objetivo de la investigacion:

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segiin corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con ¢l criterio | -Los items no son suficientes para medir la dimension.
Los items que pertenecen a | 2. Bajo nivel -Los items miden algin aspecto de lz dimension pero
una misma  dimension | 3. Moderado nivel no corresponden con la dimensidn total.
bastan para obtener la | 4. Alto nivel -Se deben incrementar algunos items para poder evaluar
medicion de ésta la dimensidn completamente.

-Los items son suficientes.
CLARIDAD 1. No cumple con el eriterio | -El item no es claro
El item se comprende | 2 Bajo nivel -El item requiere bastantes modificaciones o una
facilmente, es decir su | 3, Moderado nivel modificacion muy grande en ef uso de las palabras de
sintactica y semantica son | 4. Alto nivel acuerdo con su significado o por la ordenacion de las

adecuadas,

mismas.

-Se requiere una modificacidn muy especifica de
algunos de los términos del item.

-El item es claro, tiene semdntica y sintaxis adecuada

COHERENCIA

1. No cumple con el criterio

-El item no tiene relacion logica con la dimension,

El item tiene relacidn l6gica | 2 Bajo nivel -El item tiene una relacion tangencial con fa dimension.

con la dimensién o | 3. Moderado nivel -El item tiene una relacién moderada con la dimension

indicador que esta | 4. Alto nivel que estd midiendo.

midiendo. -El item se encuentra completamente relacionado con la
dimension que esta midiendo,

RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio | -El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la

El ftem es esencial o
importante, es decir, debe
ser incluido,

2 Bajo nivel
3. Moderado nivel
4. Alto nivel

medicion de la dimension.

-El item tiene alguna relevancia, pero ofro item puede
estar incluyendo lo que mide éste.

-El item e3 relativamente importante.
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