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RESUMEN

La presente tesis tuvo como objetivo identificar el grado de relacion de la Gestion de
talento humano en la calidad de atencion al usuario en las labores administrativas de la
oficina de atencion al asegurado en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins — 2023. La
investigacion fue de tipo basica, enfoque cuantitativo, nivel descriptivo-correlacional,
disefio no experimental y corte transversal, cuya muestra se compuso de 38 asegurados
mediante muestreo censal. Los resultados mostraron que una correlacion de ,987 con un
p-valor de 0.000 < 0.05, mediante la prueba de Rho de Spearman. En conclusion, existe
una correlacion positiva, muy alta y estadisticamente significativa entre la gestion de

talento humano y la calidad de atencion al usuario.

Palabras clave: gestion de talento, calidad de atencion, centro de salud, usuarios,

satisfaccion



Abstract

The present thesis had to identify the degree of relationship between human talent
management and the quality of customer service in the administrative work of the
customer service office at the Edgardo Rebagliati Martins Hospital - 2023. The research
was of a basic type, quantitative approach, descriptive-correlational level, non-
experimental and cross-sectional design, whose sample consisted of 38 insured through
census sampling. The results showed a correlation of 0.987 with a p-value of 0.000 <
0.05, using the Spearman's Rho test. In conclusion, there is a positive, very high and
statistically significant correlation between human talent management and quality of user

carc.

Keywords: talent management, quality of care, health center, users, satisfaction
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I. INTRODUCCION

El presente trabajo busca identificar la relacion de la gestion de talento humano
con la calidad de atencion al usuario en las labores administrativas de la oficina de
atencion al asegurado en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins — 2023. Por tal motivo,
a continuacion, se detalla cada seccidon del indice para ofrecer una comprension mas
profunda de su contenido y relevancia dentro del contexto de la investigacion.

En el primer capitulo, se establece el fundamento del estudio y se presenta el
problema de investigacion. Se contextualiza el problema dentro de antecedentes
relevantes y se delinean los objetivos generales y especificos. A su vez, se justifica la
necesidad de abordar dicho problema y se plantean hipotesis que guiaran el estudio.

En el segundo capitulo se profundiza en las bases conceptuales que sustentan el
estudio. Se explora la literatura existente sobre el tema de investigacion, destacando
teorias y estudios previos relevantes. Esta seccion busca establecer un marco de referencia
solido que oriente la comprension del problema y la formulacién de hipotesis.

En el tercer capitulo se detalla la metodologia empleada en la investigacion. Se
describe el tipo de investigacion realizado, se delimita el &mbito temporal y espacial del
estudio, y se identifican las variables relevantes. Ademads, se explica la poblacion y
muestra seleccionada, asi como los procedimientos de recoleccion y andlisis de datos.
También se abordan consideraciones €ticas relacionadas con la investigacion.

En el cuarto capitulo se presentan los hallazgos obtenidos a través del andlisis de
datos. Se exponen los resultados de manera clara y se utilizan recursos visuales para su
mejor comprension, como tablas o graficos. Esta seccion proporciona una vision general

de los datos relevantes obtenidos durante el estudio.
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El quinto capitulo, se interpreta y analiza los hallazgos en relacion con los
objetivos de la investigacion y la literatura revisada en el marco tedrico. Se discuten las
implicaciones de los resultados, se exploran posibles explicaciones y se identifican las
limitaciones del estudio.

En el sexto capitulo se presentan las conclusiones generales derivadas de la
investigacion. Se resume como los resultados contribuyen a abordar el problema de
investigacion y se destacan sus implicaciones. Ademas, se sugieren posibles direcciones
futuras para la investigacion.

En el séptimo capitulo se ofrece sugerencias practicas basadas en los hallazgos
del estudio. Estas recomendaciones pueden dirigirse a diferentes actores relevantes en el
ambito de estudio, como profesionales, responsables de politicas publicas o
investigadores.

En el octavo capitulo, se incluye la lista completa de todas las fuentes consultadas
y citadas a lo largo del documento, siguiendo un formato de citacion especifico para
garantizar la precision y coherencia.

Finalmente, los anexos, ubicados en el noveno y ultimo capitulo, complementan
la informacion presentada en el cuerpo del trabajo con materiales adicionales, como
instrumentos de recoleccion de datos, tablas adicionales o documentos relevantes para el

desarrollo de la investigacion.
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1.1. Descripcion y formulacion del problema
1.1.1. Descripcion del problema

En relacion con la gestion de RR. HH. y la calidad de la atencion al cliente. en
general en los hospitales de Lima, Peru, es un tema de gran relevancia, ya que se ha
observado una dificultad en el area administrativa de estos centros de salud para manejar
eficazmente el recurso humano disponible, lo que repercute directamente en la excelencia
del servicio proporcionado a los clientes, esta situacion plantea desafios significativos en
términos de eficiencia operativa, capacitacion del personal y satisfaccion del paciente,
aspectos clave que requieren atencion y mejora urgente en las areas administrativas para
garantizar un mejor funcionamiento y atencion en estos entornos de atencion médica.

La situacion problemadtica, segun Capcha y Zamora-Chéavez (2022) se origina por
una brecha evidente en la atencion al usuario dentro del hospital Edgardo Rebagliati
Martins, contrastada en los datos del afio 2022, donde se registraron un total de 34,707
reclamos, que derivan de la carencia de habilidades tanto profesionales como humanas en
el personal administrativo, que incluyen demoras significativas en las citas y
programacion de consultas, deficiencias en la atencion brindada, entre otros aspectos,
situacion alarmante, ya que muestra una brecha notoria en la insatisfaccion del usuario,
ocasionada por una falta en gestion de capital humano en el dpto. administrativo. Este
problema se agrava debido a la gestion por parte de las autoridades del hospital, debido a
la ausencia de medios, carencia de estrategias a largo plazo en la prestacion de servicios
de cuidado médico, y una falta de empatia y compromiso por parte del personal y factores
que ayudan a mejorar la calidad de la atencion.

Es fundamental potenciar la calidad de los servicios prestados en el hospital
Edgardo Rebagliati Martins ya que esta area requiere de elementos como calidez,

humanismo y capacidad de respuesta, los cuales son impulsados por el capital humano
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que forma parte de la institucion (Castellon, 2019). Incrementar el nivel de calidad en el
cuidado de la salud implica un desafio de nivel internacional y nacional que requiere la
colaboracion tanto de profesionales de la salud como de las autoridades y gobiernos, para
priorizar y garantizar un servicio excelente y acceso universal en atencion médica.

De acuerdo con la plataforma web oficial de EsSalud, el Seguro Social del Peru
fue establecido por medio de la Ley N° 27056 y es la institucion responsable de ofrecer
servicios de salud a los miembros y sus dependientes. Se encuentra adscrito al Ministerio
de Trabajo y Promocion del Empleo, sin embargo, tiene independencia técnica,
financiera, presupuestaria, contable, administrativa y econdomica, ademas cuenta con 75
631 colaboradores administrativos y asistenciales, que cubren la atenciéon de
aproximadamente 6 asegurados por cada mil asegurados; dicha cobertura tiene una
poblacion de 13 millones de asegurados, que contribuyen de manera obligatoria a este
servicio, asimismo la mayor parte de los asegurados provienen de empresas MYPES, pues
este representa el 98 % de empresas en la economia peruana (Ninsaude, 2020).

Asimismo, tiene cobertura a nivel nacional, por lo que cuenta con 64 Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS) y 111 Redes Integradas de Salud. Cabe
resaltar que en Lima existen tres redes: Hospital Almenara, Rebagliati y Sabogal (El
Peruano, 2023).

El hospital Rebagliati Martins, reconocido como Hospital Edgardo Rebagliati
Martins en la categoria II1-2, segiin IPRESS, se ubica en Jesus Maria. En el periodo 2020
la Dir. de la Red Asistencial Rebagliati, Dra. Malu Arias Schreiber sefiald que este
hospital es el referente médico del pais, sefialando que atienden a més de 1 700 000
asegurado, cuentan con 93 especialidades médicas y realizan mas de 60 000 consultas al
mes para garantizar la consecucion de los fine propuesto y delineados en el Plan

Estratégico Institucional (PEI) y centrados en la satisfaccion de los asegurados, el
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Reglamento de organizacion y funciones (ROF) determina que la Gerencia Central de
Atencion al Asegurado en IPRESS (GAAIPRESS), que depende de la Gerencia Central
de Atencion al Asegurado, tiene el deber de recopilar y detallar esta informaciéon
(Ninsaude, 2020).

La Gerencia Central de Atencion a los Asegurados en IPRESS (GAAIPRESS), se
considera el organismo responsable a nivel nacional de garantizar el manejo eficiente del
sistema de gestion de atencion al afiliado en las plataformas distribuidas en las redes de
las IPRESS, esta unidad se encarga de resolver distintas preguntas, solicitudes, peticiones
de accidn, quejas y propuestas de los asegurados en relacion con los servicios de salud,
prestaciones o coberturas ofrecidas de las Instituciones Administradoras de Fondos de
Aseguramiento en Salud (IAFAS) y las propias IPRESS. También se encarga de las
prestaciones econdmicas y sociales brindadas por ESSalud. Dichas actividades se realizan
a través de las siguientes unidades organicas: “La Subgerencia de Atencion al Asegurado
en Otros Canales” (SGAAOC), “Gerencia de Plataformas de Atencion al Asegurado”
(GPAA), “Subgerencia del Sistema de Gestion de Atencion al Asegurado” (SGSGAA),
“Gerencia de Atencion al Asegurado en IPRESS” (GAAIPRESS) y “Oficina de Apoyo al
Voluntariado” (OAV).

La funcién esencial de la Oficina de Atencion al Asegurado (OAA) radica en su
papel como impulsor para asegurar que se ejerzan los derechos de los asegurados
, en estricta observancia de los plazos legales establecidos, el personal de la OAA presta
servicio de atencidn a los usuarios que han presentado reclamos en diversos servicios,
entre ellos el Servicio de Atencion al Asegurado, el Servicio del Programa de Atencion
Prioritaria (Paciente Oncologico), el Servicio de Atencion Permanente (disponible las 24
horas, toda la semana) y el Servicio de Atencion al Asegurado con Enfoque Intercultural,

a pesar de los desafios que enfrenta el personal de las Oficinas de Atencioén de Salud en
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los hospitales, su responsabilidad principal es priorizar y garantizar el respeto de los
beneficios de los afiliados, garantizando asi la provision de atencion de calidad, su labor
contribuye significativamente a potenciar la experiencia respecto a la atencion de
pacientes y a fomentar la salud en la localidad.

Bajo esta perspectiva, la calidad en servicios se erige como un elemento crucial,
dado que la institucion tiene como uno de sus principales objetivos la satisfaccion plena
de sus asegurados, en consecuencia, se hace imperativo que el servicio proporcionado por
esta entidad cumpla con rigurosos estandares de calidad, para lograr este cometido, es
esencial un esfuerzo colaborativo eficaz, donde el enfoque primordial sea el beneficio
directo de los destinatarios finales que confian en este nosocomio.

En otro orden de ideas, la gestion de los recursos humanos se presenta como un
elemento crucial para potenciar las aptitudes de los empleados, propiciando una ejecucion
mas eficiente de sus roles, este enfoque no solo redundard en un aumento de la
productividad, sino también en una contribuciéon mas significativa a los objetivos de la
institucion de salud, adicionalmente, el desarrollo de habilidades permitird a los
colaboradores administrativos interactuar de manera mas competente, lo que se traduce
en una atencion al usuario mas efectiva, este mejoramiento no se limita solo al desempefio
individual, sino que se refleja en la optimizacion del uso de los recursos, la generacion de
ideas innovadoras para mejorar la infraestructura y la proyeccion de una imagen de
seguridad y confianza para los usuarios, en consecuencia, la administracion eficaz de los
recursos humanos se posiciona como un fundamento crucial para el logro y la
sobresaliente ejecucion en la entrega de servicios de salud.

Frente a esta situacion, se hace necesario la adopcion de medidas por parte de la
IPRESS, focalizadas en la optimizacion de las OAA, con el objetivo de mitigar los efectos

adversos previamente mencionados, es esencial que estas acciones estimulen el desarrollo
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de herramientas y conocimientos requeridos para el rendimiento optimo de las labores
administrativas relacionadas con la atencion al usuario, reconociendo la necesidad de
mejorar las gestiones de prestaciones ofrecidas por las organizaciones de salud bajo la
administracion gubernamental, considerandolas cruciales para el bienestar general.
1.1.2. Formulacion del problema

1.1.2.1. Problema general

(En qué medida la gestion del talento humano se relaciona con la calidad de
atencion al usuario en las labores administrativas de la oficina de atencion al asegurado
en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins en el afio 2023?

1.1.2.2. Problemas especificos

e /Cudl es el grado de relacion de la gestion del talento humano en los elementos
tangibles en las labores administrativas de la oficina de atencion al asegurado en
el Hospital Edgardo Rebagliati Martins en el afio 2023?

e ;Cual es el grado de relacion de la gestion del talento humano en la fiabilidad en
las labores administrativas de la oficina de atencidn al asegurado en el Hospital
Edgardo Rebagliati Martins en el afio 2023?

e /Cudl es el grado de relacion de la gestion del talento humano en la capacidad de
repuesta en las labores administrativas de la oficina de atencion al asegurado en
Hospital Edgardo Rebagliati Martins en el afio 2023?

e /Cudl es el grado de relacion de la gestion del talento humano en el nivel de
Empatia en las labores administrativas de la oficina de atencion al asegurado en
el Hospital Edgardo Rebagliati Martins en el afio 2023?

e ;Cudl es el grado relacion de la gestion del talento humano en el nivel de
Seguridad en las labores administrativas de la oficina de atencion al asegurado en

el Hospital Edgardo Rebagliati Martins en el afio 2023?
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1.2. Antecedentes
1.2.1. Internacionales

Verdesoto y Durédn (2023), en Ecuador, investigaron la vinculacién de la gestion
del talento humano respecto a la calidad del servicio en el Hospital General Francisco de
Orellana. Mediante el modelo "SERVQUAL" estimaron la calidad en servicio, ademas,
se uso el corte transversal con una muestra de 124 colaboradores del hospital. Se hallo
una correlacion positiva entre la gestion de las variables, lo que sugiere que la adecuada
gestion de RR. HH. puede contribuir a una mejor calidad de atencion. Ademas, se
encontraron correlaciones mas fuertes entre la gestion de talento humano y dimensiones
especificas de calidad de servicio, como la empatia y la fiabilidad del personal. Estos
descubrimientos destacan la relevancia del manejo del recurso humano en el sector la
salud y su efecto en la atencion.

Araujo et al. (2021), en Colombia, analizaron la vinculacion de la gestion del
talento humano respecto a la calidad de prestaciones en hospitales de América Latina.
Utilizaron la metodologia explicativa y recopilaron informacion de 41 estudios
relacionados con la administracion del capital humano en el ambito de la salud. Los
resultados revelaron deficiencias en algunos centros de salud latinoamericanos,
incluyendo servicios inadecuados y deterioro de instalaciones. Como conclusion, se
destac¢ la correlacion directa entre las variables del estudio, proporcionada a los usuarios
en hospitales de la region. Esto resalta la importancia de que una gestion efectiva RR.
HH. puede aumentar la calidad de atencion médica en América Latina.

Apolo et al. (2021), en Venezuela, realizaron la investigacion, cuyo objetivo busco
“El andlisis de la gestion y el desarrollo del talento humano en el nosocomio General
Machala”, en la cual se consider6 la metodologia descriptiva y explicativa, ya que

pretendieron describir el impacto de la administracion del capital humano en el progreso
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por parte de los trabajadores en el hospital; asimismo el corte utilizado fue transversal
porque se realizd en un solo afio. Los resultados sefialaron que mas del 50% de los
encuestados no se encuentra desarrollando las funciones apropiadamente (de acuerdo al
perfil profesional); también el factor en deficiencia fue la infraestructura, que el 69.80%
refirieron que percibieron instalaciones deterioradas de infraestructura, pues no estd
acorde con el nivel de atencién que se merecen los pacientes. Se concluyo la relacion
relevante entre la gestion de talento humano con respecto al personal.

Castellon (2019), en Nicaragua, precisé un estudio, cuya finalidad fue “Estimar el
grado satisfactorio en usuarios respecto a la calidad de salud recibida en el Hospital
Bautista de Nicaragua, 2019”. El trabajo fue descriptivo de corte transversal, también
considerd el cuestionario y la muestra de 227 usuarios con 24 items, se hall6 que la mayor
parte del grupo encuestado estuvo constituido por mujeres de una edad entre 50 a 59 afios
donde destaca que existe falta de capacidad de respuesta, pues el indice fue de 75 %
mientras que la empatia tiene 95 % proyeccion de confianza 89.49 % y la expectativa
89.3 % percepcion 74.24 %. Finalmente, concluyeron que existe deficiencias en la calidad
de atencion al usuario, ya que existe poca capacidad de respuesta en dicho hospital y que
la mayor parte que percibe el malestar (atencion inadecuada) es el personal que esta en el
rango de 50 a 59 afios.

Arias (2019), en Ecuador, realizaron un estudio, cuyo proposito fue “Vincular el
desarrollo del talento humano y la calidad de atencion en el servicio de emergencias”.
Hizo uso de metodologia explicativa, pues contribuy6 a conseguir el propdsito principal;
ademas, fue de periodo transversal, y como instrumento utiliz6 la encuesta, aplicada a
301 personas que laboraban que dicho centro de salud. Los hallazgos sefialaron que existe
una correlacion moderada con respecto a la fiabilidad que presentd los colaboradores

(45.85 %), asi mismo, sin embargo, con respecto a la percepcion de la infraestructura,
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obtuvo una asociacion moderada (38.54 %). Por ultimo, se reveld la presencia de
correlacion significativamente directa entre el desarrollo por parte del personal y la
calidad de servicios que se ofrece en este centro.

1.2.2. Nacionales

Inca-Parra y Rodriguez (2022), en Lima, realizaron un estudio, cuya finalidad fue
“Analizar la incidencia que presenta administracion del capital humano en la calidad del
servicio que ofrece el nosocomio Guillermo Almenara Irigoyen”. El método fue
descriptivo y explicativo, también se uso la estadistica (cuantitativo), ademas la muestra
constd de 96 colaboradores médicos, que contribuyeron en el estudio causal, cuyo
instrumento de mediciéon obtuvo una confiabilidad alta. Por lo que, los hallazgos
indicaron que existe incidencia del 19 % por lo que es de grado bajo entre las variables,
asi como también la gestion de conocimientos influyd en un 27.45 % en la capacidad de
respuesta, asi que presentd vinculo de grado medio por lo que recomendaron realizar
politicas que potencien la calidad de servicio. Finalmente, concluyeron que si bien es
cierto existe correlacion directa positiva en las variables.

Guerrero (2022), en Lambayeque, llevaron a cabo un estudio, cuyo fin fue
“Precisar la vinculacion de la gestion de talento humano en la calidad de Atencion en los
servicios Neonatales estudiados en el Covid-19 Hospital Regional Lambayeque”. Se
considerd la metodologia correlacional, asimismo, la aplicacion y andlisis de estudio el
afio 2020 (corte transversal), de disefio no experimental; se usé el cuestionario que fue
aplicado a 156 partipantes de dicha institucion. Se indic una baja percepcion en calidad
de servicio, pues asi lo indicaron el 36.2% de los encuestados, y se determind el bajo nivel
de gestion de talento (36.2 %). Al final, se determind la correlacion directa entre las

variables de dicho hospital.
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Yturraran (2022), en Puerto Maldonado, presenté como finalidad “Analizar la
gestion del talento humano en el personal administrativo del Hospital Santa Rosa -2021”.
Se uso6 la metodologia descriptiva y explicativa, no experimental, asi también el andlisis
cuantitativo, la cual obtuvo alta confiabilidad en su instrumento (0.893) y fue aplicada a
72 servidores del hospital. Los resultados sefialaron que existe baja orientacion del
personal (44.4 %) siendo una causa para la realizaciéon de una mala orientacion del
usuario, ademas la supervision del personal administrativo solo se realiza a veces (33.3
%), asi mismo refirieron que casi nunca se realiza el proceso de colocacion (52.8 %). Por
ultimo, concluy6 que la gestion de talento humano existe en promedio 3.06 en el hospital
Santa Rosa, es decir falta de capacidades en el desenvolvimiento de sus actividades
laborales.

Corrales (2019), en San Martin, buscé “Precisar la asociacion entre la gestion de
talento humano y la calidad de servicio en el hospital Rural San José de Sisa”. Por otro
lado, el estudio fue de corte transversal, pues el tnico afio de andlisis fue en el afo 2018;
asi mismo uso6 la metodologia explicativa, debido a que busco observar los efectos que
presentan las variables; asi como también uso como instrumento la encuesta, que fue
aplicado a 66 usuarios. Se hallo deficiencia en la gestion de talento humano, es deficiente
en dicho centro (70 %), ademas la calidad de servicio fue bajo, pues el 97 % de los
encuestados se sintieron insatisfechos. Se determiné la existencia significativa entre las
variables en el hospital.

Viésquez (2019), en Jaén, buscd “Precisar la asociacion que existe de la gestion
del recurso humano con respecto a la calidad de servicio que reciben los asegurados en
un Hospital de la ciudad de Jaén”. El trabajo fue el descriptivo - cuantitativo, ademas no
experimental y transversal. La poblacion consider6 criterios inclusivos y exclusivos, esta

aplicacién de criterios permitié obtener a 107 asegurados como unidad de anélisis,
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ademas el autor aplico el cuestionario. Se encontrd que existe un nivel de control alto, ya
que el indice que se encontrd fue el 58.9 %, a la vez se encontrd un fuerte nivel de
planificacion y direccion por parte de los superiores; sin embargo, los indicadores
demostraron que existe un trato deshumanizado porque hubo un nivel bajo de empatia
que representd 43,2 %; ademas que los usuarios resaltaron que existe largas horas de
espera para la atencion, ya que el nivel de fiabilidad se encontrd en 43,2 %. El estudio
concluy6 la asociacion entre las variables en dicho nosocomio.

1.2.3. Locales

Cristobal (2022), en Huaycan-Ate, busco precisar la relacion existente entre la
gestion del recurso humano respecto a la calidad de atencion en el servicio farmacéutico
de un hospital. Utiliz6 una metodologia descriptivo-correlacional y también recurrié a
investigaciones previas para realizar un analisis comparativo. La encuesta se aplico a 56
usuarios del hospital que utilizaban el servicio de farmacia. Se revel6 la existencia de la
relacion moderada entre la gestion del talento humano y las dimensiones de calidad de
atencion. En resumen, el estudio concluy6 la existencia de vinculacion significativa y
directa entre las variables en dicho hospital.

Guerrero y Callao (2021), en Lima, tuvieron como fin “Precisar la importancia
que presenta la gestion del talento humano en la atencion de los usuarios en el sector
salud”. El método usado fue descriptivo con enfoque cuantitativo, se utilizo la técnica
documental. Ademas, la estricta busqueda de informacion para los hallazgos sefialdo que
los usuarios de estos servicios tuvieron baja calidad, escasa atencion, deficiencia de
especialistas, deficiente respuesta de los servidores publicos, excesos tiempos de espera,
falta de empatia, entre otros aspectos. Concluyeron que era necesario reformas
centrandose en la gestion del talento humano, pues esta manera mejora la calidad de

servicio del usuario.
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Noa (2021), en Lima-Lurigancho, busc6 “Precisar el grado de vinculacion entre
talento humano y la calidad de atencion al paciente en el Centro de Salud Nieveria”.
Utilizo el analisis explicativo; asi como disefio fue el no experimental, debido a que el
investigador no interviene ni manipula los datos, asi también se analizé en el afno 2021.
El cuestionario fue aplicado a 88 personas que son atendidos en el hospital. El
investigador encontré que en el hospital existe relacion positiva, pero de grado medio
debido a que el rango de correlacion fue 0.563, asimismo se precisO la existencia
significativa entre las dimensiones de gestion de talento humano “Habilidades” (0.52);
conocimiento (0.37); compromiso (0.49) en la calidad de atencidon del usuario. Se
concluyo la existencia de vinculacidn entre las variables.

Morales (2019), en Lima-Barranca, buscé “Precisar los efectos de la gestion de
talento humano en la Calidad de Servicio del Hospital Barranca Cajatambo”. El método
fue descriptivo con analisis correlacional, asimismo se hizo la comparacion de diferentes
investigaciones para la contribucion del conocimiento, ademas el cuestionario aplicado
fue a 115 usuarios. Asimismo, se sefiald la existencia de vinculacion directa de grado
débil (0.284) entre las variables, lo cual se indicaria otros factores que alterarian y no
permitirian el desarrollo de cada una de las variables, sin embargo, resalta el factor
predominante la compensacion y la empatia para cada variable correspondiente. Por
consiguiente, se concluy¢ la correlacion directa de las variables de analisis, sin embargo,
se recomend¢ la aplicacion de estrategias que permitan el buen desarrollo de las mismas

en dicho hospital.
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1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Identificar la relacion de la gestion de talento humano con la calidad de atencion

al usuario en las labores administrativas de la oficina de atencioén al asegurado en el

Hospital Edgardo Rebagliati Martins — 2023.

1.3.2. Objetivos especificos

Determinar el grado de relacion de la gestion del talento humano en los elementos
tangibles en las labores administrativas de la oficina de atencion al asegurado en
el Hospital Edgardo Rebagliati Martins en el afio 2023.

Determinar el grado de relacion de la gestion del talento humano en la fiabilidad
en las labores administrativas de la oficina de atencion al asegurado en el Hospital
Edgardo Rebagliati Martins en el afo 2023.

Determinar el grado de relacion de la gestion del talento humano en la capacidad
de repuesta en las labores administrativas de la oficina de atencion al asegurado
en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins en el afio 2023.

Determinar el grado de relacion de la gestion del talento humano en el nivel de
Empatia en las labores administrativas de la oficina de atencion al asegurado en
el Hospital Edgardo Rebagliati Martins en el afio 2023.

Determinar el grado de relacion de la gestion del talento humano en el nivel de
Seguridad en las labores administrativas de la oficina de atencion al asegurado en

el Hospital Edgardo Rebagliati Martins en el afio 2023.
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1.4. Justificacion
1.4.1. Justificacion tedrica

En el desarrollo, se hara uso de la fundamentacién teorica, dado que ejerce un
papel vital en la generacion de conocimiento cientifico mediante la exhaustiva
exploracion y meticulosidad en el andlisis, ademas, la calidad y fiabilidad de la
informacion se garantizaran mediante la consulta de fuentes cientificas rigurosas, lo que,
a su vez, proporcionara un respaldo soélido para estudios relacionados con el tema en
cuestion, este enfoque metodolégico permite profundizar en la comprension del
fendmeno investigado, aportando asi a la base de conocimientos existente y fortaleciendo
la validez y robustez de los hallazgos.
1.4.2. Justificacion prdctica

Se aplicara la fundamentacion practica mediante la formulacion de interrogantes
que exploren las lagunas existentes en el ambito de la salud, asimismo, se dirigiréd la
atencion administrativa percibida en el hospital, identificando la escasez de
investigaciones en este campo, de esta manera, se busca no solo abordar las carencias
actuales, sino también proponer soluciones viables para afrontar los retos que emergen en
el sector salud, agravados ain mas por la crisis sanitaria global, este enfoque integral
pretende aportar perspectivas novedosas y practicas que contribuyan a la mejora
sustancial de la situacion en el campo médico.
1.4.3. Justificacion metodologica

Se orienta hacia la elucidacion de las razones que respaldan la eleccion de técnicas
y métodos especificos en la realizacion del estudio, asi como la manera en que estos
enfoques contribuirdn a alcanzar los objetivos propuestos en la investigacion, en tu
situacion concreta, se procedera a fundamentar la adopcion de técnicas estadisticas como

herramientas idoneas para analizar de manera exhaustiva los resultados obtenidos.
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1.4.4. Justificacion social

Se centrard en resaltar la fundamentacion social, dando especial énfasis a la
busqueda de soluciones arraigadas en la sociedad con el propodsito de mitigar las diversas
disparidades sociales, de esta manera, se procura contrarrestar eficazmente los desafios
inherentes a dichas brechas, promoviendo un enfoque integral hacia la mejora de las
condiciones sociales.
1.5. Hipétesis
1.5.1. Hipotesis general

Existe un grado de relacion significativa de la Gestion de talento humano en la
calidad de atencion al usuario en las labores administrativas de la oficina de atencion al
asegurado en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins — 2023.

1.5.2. Hipdtesis especificas

Existe un grado de relacion significativa de la gestion del talento humano en los
elementos tangibles en las labores administrativas de la oficina de atencion al
asegurado en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins en el afio 2023.

e Existe un grado de relacion significativa de la gestion del talento humano en la
fiabilidad en las labores administrativas de la oficina de atencion al asegurado en
el Hospital Edgardo Rebagliati Martins en el afio 2023.

e Existe un grado de relacion significativa de la gestion del talento humano en la
capacidad de repuesta en las labores administrativas de la oficina de atencion al
asegurado en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins en el afio 2023.

e Existe un grado de relacion significativa de la gestion del talento humano en la

Empatia en las labores administrativas de la oficina de atencion al asegurado en

el Hospital Edgardo Rebagliati Martins en el afio 2023.
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e Existe un grado de relacion significativa de la gestion del talento humano en el
nivel de Seguridad en las labores administrativas de la oficina de atencion al

asegurado en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins en el afio 2023.
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II. MARCO TEORICO

2.1. Bases tedricas sobre el tema de investigacion
2.2.1. Gestion de talento humano

El factor humano es primordial en una organizacion, pues, a través de esta se crea
valor, siendo fundamental para la empresa, para ello la gestion de talento humano radica
en gestionar politicas que contribuyan al desarrollo de cualidades, conocimientos vy,
herramientas a favor de la persona, para alcanzar el éxito de dicha organizacion;
implementada a través de estrategias.

Chiavenato (2019) indicd que la administracion del capital humano asegura la
organizacion por medio de diferentes estrategias, permitiendo ser favorable, ademas
otorga direccién para obtener el éxito. Asimismo, Alles (2019) indico que a la dicha
gestion estd enfocada a las actividades operativas - administrativas, ya que dichas
actividades implican el desarrollo de conocimientos y técnicas que especializan al factor
humano, fortaleciendo el proceso y desarrollo de las actividades por lo que contribuird en
el entorno laboral.

2.2.1.1. Objetivos de la Gestion de talento humano. Se refiere a todas las
acciones, estrategias y politicas disefiadas para contratar, capacitar, retener y maximizar
el potencial humano dentro de una institucion. Constituye un elemento crucial adecuado
para alcanzar éxito de una corporacion. De acuerdo Chiavenato (2019), tiene como
finalidad promover la eficiencia en las labores que realiza los trabajadores, en conjunto
con la planificacion, organizacion, el control interno, se puede visualizar un impacto
econdmico y social. La gran importancia que tiene este proceso en la unidad productora

es el empleo de estas en cada una de las organizaciones implicaria indirectamente el
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desarrollo economico del pais, pues el factor humano se especializa y demuestra mejor
dominio en la realizacion de sus actividades.
Segun Gaspar (2021), entre los objetivos es posible hallar:

e En primer lugar, realizar los objetivos establecidos por la corporacion, esto sin
duda influye en su funcionamiento.

e Ensegundo lugar, organizacion debe ser competitiva respecto a sus competidores,
ya que al mejorar el capital humano también mejora margenes de produccion.

e En tercer lugar, la organizacion presente altos indices de transparencia, por lo que
genera un entorno lleno de confianza.

e Permite formar fuertes lazos de compafierismo que conlleva a un clima laboral
adecuado.

e Y porultimo menciona que, ayuda a poder mantener motivado al personal, ademas
de incrementar su satisfaccion, y, por lo tanto, hace que se involucre e identifique
con la empresa.
2.2.1.2. Importancia de la Gestion de Talento Humano en una Organizacion.

La organizacion presenta procesos complejos para su funcionamiento, y una parte vital
para que la empresa sea competitiva, el talento es poseer conocimientos y capacidades
indispensables para aplicarlo en las actividades de la empresa; sin embargo, esto es muy
complejo de direccionar y liderar; ya que al presentar sesgos de diferentes tipos, puede
mal direccionar el concepto que se desea seguir, de tal manera la importancia de ejecutar
politicas a través de estrategias y se difunda un objetivo que pueda ser entendido por todo
colaborador, permitiéndole asumir ese compromiso compartido y generando eficiencia y

evitando esfuerzos innecesarios que solo desvian del interés del bienestar social.
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2.2.1.3. Modelo de Gestion de Talento Humano. Segin Chiavenato (2019), la
gestion de Talento Humano se divide en 4 procesos:

2.2.1.3.1. Procesos de reclutamiento. Este proceso contribuye a visualizar los
conocimientos y capacidades para llevar a cabo tareas en alguna area especifica, y a la
vez permite asumir una responsabilidad fuerte con respecto a la seleccion de personal
correcto, idoneo y que permita a la empresa crear mayor valor. Este proceso permite a la
organizacion obtener profesionales potenciales, y sobre todo personal apto en el
cumplimiento de metas o tareas establecidas.

a. Reclutamiento del personal

Este proceso se da cuando la empresa aumenta la produccidn, por lo que es
necesario la busqueda de candidatos adecuados y puedan manejar eficientemente las
herramientas existentes.

b. Seleccion del personal

En la empresa es indispensable que exista la competitividad, pues, permite
destacarse ante cualquiera de sus competidores del mercado, es por ello que la empresa
debe estar preparada para debatir y seleccionar el talento humano mas competitivo,
tomando en cuenta los requerimientos que presenta la unidad productora.

c. Induccioén del personal

Es el proceso donde el empleador adquiere informacion sobre la entidad para la
integracion y orientacion laboral. Asimismo, se enfoca en la entidad mediante la vision
general de la empresa y las funciones va a realizar dentro de la compafia lo que facilita
presentarle de manera clara y precisa al trabajador conocer mas sobre sus funciones dentro
de la empresa.

En este escenario, la gestion de recompensas se focaliza en identificar y

conmemorar los éxitos y méritos de los colaboradores que desempenan sus labores de
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manera eficaz, aportando de manera significativa al triunfo global de la organizacion, esta
practica implica no solo reconocer los resultados tangibles, sino también valorar las
habilidades y contribuciones individuales que fortalecen la prosperidad colectiva.

d. Remuneracion de los servidores

La remuneracion de los servidores se refiere al valor que una empresa o empleador
paga a sus empleados mensualmente por su trabajo. La remuneracion de los servidores es
esencial para atraer y retener talento en una organizacion.

e. Incentivos del personal

Los incentivos del personal son herramientas efectivas para recompensar y
motivar el desempenio de los trabajadores en una corporacion. Estos programas estan
disefiados para atraer, comprometer y retener a los talentos més destacados.

2.2.1.3.2. Retencion de colaboradores. La retencion de colaboradores implica
una combinaciéon de estrategias y practicas destinadas a mantener a los empleados
valiosos en la organizacion y a fomentar su compromiso y lealtad.

a Ambiente laboral

Engloba la experiencia de trabajo de los colaboradores en una empresa, por ello
es importante presentar un ambiente laboral saludable y positivo.

b. Comunicacion

Es un proceso esencial en cualquier entidad o empresa, ya que facilita la
transmision de informacion relevante y contribuye al funcionamiento eficiente de la
organizacion y puede ocurrir de diversas formas, ya sea hablada o escrita.

c. Capacitaciones continuas

Es la proporcion de técnicas a través de charlas presenciales o virtuales de manera
constante, para brindar conocimientos y mejorar las capacidades del trabajador en el

desempefio de las actividades presentdndolas de manera mas simple.
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2.2.1.3.3. Evaluacion de desempeiio

Este proceso representa caracteristicas en cuanto a la ejecucion de sus labores de
los colaboradores, por lo que, es necesario la supervision periddica, ademas de la gestion
de capacitaciones, para la ampliacion de conocimiento posteriormente a su ejecucion, y
ademas de reflejar eficiencia laboral, asi mismo esto implica identificar el clima existente
en la organizacion.

a. Supervision del personal

Esta accion permite visualizar las deficiencias que presenta el capital humano,
pues es necesario brindarse apoyo correspondiente para la realizacion apropiada de dicha
actividad.

b. Desempefio del personal

La apreciacion del usuario y el papel desempenado por el personal en las diversas
actividades dentro de la organizacion son elementos fundamentales para comprender la
calidad en el contexto organizacional, resalta la importancia de analizar como los usuarios
perciben los servicios o productos ofrecidos por la organizacion, asi como la contribucién
de los empleados en la realizacion de las labores que impulsan el funcionamiento eficiente
de la entidad (Chiavenato, 2019).

c. Capacitacion que recibe el personal

Es la accion de proporcionar herramientas a través de conocimiento que ayuden
al razonamiento critico, ademas que al personal facilita la actividad que realiza dentro de
la empresa.
2.2.2. Calidad de atencion al cliente

El cliente para evaluar la calidad se basa en como la empresa satisface las
necesidades y en como se relaciona con el cliente a través de un trato cordial. Asimismo,

colaborador debe sentirse motivado y satisfecho, ademés de proporcionar herramientas
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para contar con su rapida respuesta, y asi pueda generar un buen trato a hacia el cliente
(Rojas & Calderon, 2020).

El indice en la calidad de servicio se evalua por el nivel satisfactorio que percibe
el consumidor mediante la unificacion de esfuerzos, pues a través de esta experiencia,
puede generar confianza al usuario. Para brindar calidad de servicio es necesario
establecer parametros que conlleva a visualizar resultados positivos, como por ejemplo el
tiempo que demora en recibir dicho servicio, satisfacer las expectativas que tiene el
usuario con el servicio, entre otras cosas (Suarez et al., 2019).

2.2.2.1. Importancia de la calidad de atencion al usuario. Es importante en una
empresa, ya que este indice permite visualizar las deficiencias observadas en la
organizacion; tal como el sector publico, pues este va en busqueda de un objetivo clave y
deseado por alcanzar que es el bienestar comun. Por otro lado, a través de la aplicacion
de politicas se puede facilitar apuntar indices altos de este indicador y asi crear un
ambiente en donde permita al usuario estar en un ambiente de confianza hacia la entidad;
y a su vez al ser especializado el factor capital es posible presentar la capacidad de
optimizar los recursos en la produccion del bien.

2.2.2.2. Modelo SERVQUAL. Se considera esencial para estimar y hacer mejorar
en la calidad del servicio brindado. Ayuda a las organizaciones a medir y comprender las
percepciones y expectativas de los destinatarios, lo que a su vez les permite tomar
medidas para ofrecer un servicio de mayor calidad y atender de manera mas eficiente las
demandas de sus usuarios, ya que permite procesar el contenido relevante de manera
cuantitativa, mediante la tabulaciéon de datos; por lo que la variable se puede medir
estadisticamente, y al ser un indicador cuantitativo facilita el analisis sobre aspectos de
deficiencia que pueda existir en dicha organizacion. Segin Bustamante et al. (2019),

presenta las siguientes dimensiones:
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2.2.2.2.1. Elementos tangibles. Son los aspectos tangibles o elementos fisicos, y
es esencial para crear una experiencia de servicio positiva y placida para el cliente. A
menudo, los usuarios juzgan la calidad de un servicio no solo por la eficacia de la
prestacion del servicio en si, sino también por la calidad de los elementos tangibles que
lo rodean.

a. Infraestructura

Un medio o instalacion abarca cualquier entorno o estructura disefiada para
facilitar y fomentar la realizacion de diversas actividades, ya sean de indole laboral o
cotidiana, estos entornos pueden variar ampliamente en su naturaleza y proposito,
proporcionando un espacio fisico o virtual que favorece la ejecucion eficiente y efectiva
de tareas especificas.

b. Material Informativo visual

Es todo aquel recurso visual, que sirve para informar a un publico determinado, y
que es acompafiado de imagenes llamativas que ayudan a facilitar la comunicacion del
mensaje que se desea dejar a dicha poblacion.

2.2.2.2.2. Fiabilidad. La fiabilidad es una de las bases de la satisfaccion del cliente
y puede influir en gran medida en la lealtad del cliente y en la imagen de la empresa, esto
inicia desde el primer momento de atencion al cliente.

a. Eficiencia en la atencion

Se refiere a la capacidad por parte del personal para enfrentar el desafio de
alcanzar su meta deseada utilizando la menor cantidad posible de recursos disponibles.
Implica la habilidad y la eficiencia con las cuales el equipo o individuo aborda sus metas,

maximizando el rendimiento y minimizando la utilizacion de recursos.
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b. Rapidez de atencion

Este apartado aborda la destreza exhibida por el colaborador al optimizar la
gestion del tiempo al atender a los usuarios. Se hace referencia a la capacidad del
empleado para maximizar eficientemente el uso del recurso temporal durante las
interacciones con los usuarios.

¢. Cumplimiento de la atencion

Es la accion de cumplir con el servicio que se ofrece a la persona en atencion de
la entidad, cumpliendo las expectativas que tiene el usuario.

2.2.2.2.3. Capacidad de respuesta. El personal presenta situaciones adversas,
como escasez de instrumentos en el trabajo, o encontrarse con un cliente con inadecuadas
actitudes, en estos casos implica que el colaborador tenga una répida respuesta, para ello
se debe facilitar herramientas mediante la adquisicion de conocimientos nuevos por
capacitaciones constantes.

a. Capacidad de atencion

Se define como la habilidad del trabajador para brindar una calidad atencién al
cliente y estar comprometido con la actividad es un aspecto fundamental en el entorno
laboral y en la satisfaccion de los usuarios finales (Silva-Trevifio et al., 2021).

b. Competitividad

La habilidad del empleado para generar margenes positivos en el desempeio de
sus funciones dentro de la empresa es un indicador crucial de su eficacia y contribucion
al éxito organizacional, este aspecto resalta la capacidad del colaborador para obtener
resultados favorables en las tareas y responsabilidades que lleva a cabo en la entidad.

2.2.2.2.4. Seguridad. La seguridad se precisa en la forma de prevenir riesgos

laborales y se esfuerza por aplicar medidas y actividades que reduzcan o eliminen estos
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riesgos, respaldando la salud y la seguridad del personal, es asi que se crea un entorno
laboral libre de peligros y al promover practicas seguras.

a. Claridad de las funciones

Es esencial para la eficiencia y el éxito de toda organizacion. Para lograr una
mayor claridad en las funciones, las organizaciones pueden utilizar descripciones de
trabajo detalladas, organigramas, manuales de procedimientos y comunicacion constante.

b. Claridad de expresion

Constituye un elemento esencial para facilitar la coordinacion y la fluidez en las
relaciones humanas en cualquier entorno, incluido el laboral. La inversion en una
comunicacion efectiva puede tener un efecto considerable respecto a la productividad., la
colaboracion y la satisfaccion en el trabajo.

2.2.2.2.5. Empatia. Esta categoria engloba el deseo de compartir las experiencias
y circunstancias que afectan a otra persona, haciendo hincapié¢ en la calidad de la relacion
interpersonal, la comunicacion efectiva y la promocion de actitudes optimistas

a. Comportamiento con el usuario

Es el conjunto de acciones que intervienen a través de la interaccion de la atencion
del cliente, resaltando la actitud que presenta en dicho momento en un ambiente
determinado.

b. Disposicion de ayudar

La manifestacion de interés entre individuos se refiere a la atraccion que una
persona siente hacia otra, dando lugar a la expresion de emociones solidarias y de respaldo
mutuo, implica la demostracion activa de aprecio y afecto, creando un vinculo

interpersonal en el cual se compartan y fortalezcan las conexiones emocionales.
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c. Disposicion de atender a dudas

Para lograr un servicio al cliente proactivo, es importante que el personal esté bien
capacitado y tenga un profundo conocimiento de los productos, la finalidad no solo
resolver problemas de interrogantes, sino también prevenirlos y proporcionar un nivel de
servicio que supere las expectativas del cliente.

d. Amabilidad

En el lugar de trabajo, no solo crea un ambiente mas agradable para los
colaboradores, ademas, tiene un efecto positivo en la productividad, la retencion de
trabajadores y, en general, la cultura organizacional. Fomentar la amabilidad y el respeto

mutuo es una inversion valiosa para cualquier empresa u organizacion.
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III. METODO

3.1. Tipo de investigacion

Fue de tipo basica, pues se enfocé en proporcionar una base sélida de
conocimiento tedrico y conceptual, valiosa tanto para la instituciéon como para el avance
del campo en general, la cual ayudar a comprender los fundamentos y las dinamicas
subyacentes, e informa estrategias y decisiones mas efectivas en la gestion del personal y
el aumento de la calidad de servicio (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

Asimismo, fue de enfoque cuantitativo, debido al empleo de informacion
estadistica que faculta al investigador llevar a cabo un analisis detallado de los objetivos
delineados, al mismo tiempo que verifica las posibles conclusiones anticipadas en la
investigacion. Este enfoque se caracteriza por su capacidad para incorporar datos
numéricos y métricas, brindando un sustento mas robusto al examen de los objetivos
planteados, a la par que valida los resultados hipotéticos propuestos.

También fue de nivel correlacional, cuyo propdsito radica en validar la influencia
reciproca entre dos variables especificas. La meta subyacente es verificar como una
variable incide en la otra, y viceversa, para alcanzar los objetivos (Ramos-Galarza, 2020).
En adicidn, se abord6 la conexion entre la gestion del talento humano y la excelencia en
la atencion al usuario dentro del contexto de las labores administrativas de la OAA en el
Hospital Edgardo Rebagliati Martins. Esta metodologia se selecciona estratégicamente
para explorar y comprender la relacion existente entre ambos aspectos.

Finalmente, el disefio fue no experimental, lo que implica que las variables
establecidas no tuvieron manipulacidn ni alteracion alguna; en lugar de ello, se recopilo
la informacion de dichas variables tal como se presentaron o acontecieron en la realidad,

garantizando la integridad y la autenticidad de los datos recabados. Cabe sefialar que el
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corte adoptado para el estudio fue transversal, esto es, la informacidon recolectada se
analiz6 dentro de un tinico afio (Alvarez-Risco, 2020).
3.2. Ambito temporal y espacial

El ambito hace referencia a la limitacion del area de estudio, pues sirve para
delimitar el area de interés del investigador y basarse en recolectar informacion de un area
en especifica (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018). En el presente contexto, se
establecidé como ambito de estudio a la OAA, que estd ubicada en el "Hospital Edgardo
Rebagliati Martins", con un enfoque especifico en las funciones administrativas llevadas
a cabo en la oficina de atencion al asegurado. La seleccion de esta oficina como punto
focal se fundamentd en la necesidad de analizar detalladamente las operaciones y
procesos administrativos relacionados con la atencion al asegurado.

El ambito temporal se indico dentro del periodo 2023, afio en se aplicd y llevo a
cabo la presente investigacion.

El ambito tedrico abordd la administracion estratégica del talento humano,
centrandose en los aspectos tangibles relacionados con las funciones administrativas
llevadas a cabo en la oficina de atencidn al asegurado en el Hospital Edgardo Rebagliati
Martins durante el afo 2023. En este contexto, se exploraron las diversas facetas de la
gestion del personal, destacando la importancia de optimizar la eficiencia y la calidad en

los reclamos del asegurado.



3.3. Variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variable

Definicion

Dimensiones

Indicadores

Instrumento

Variable 1:

Es toda gestion politica
que ayuda a mejorar al
desarrollo de cualidades,
conocimientos y,
herramientas a favor de
la persona y asi poder

Procesos de reclutamiento

-Reclutamiento del personal
-Seleccién del personal
-Induccién del personal

Recompensas

-Remuneracion de los servidores
-Incentivos del personal
-Reconocimientos laborales

Técnica: Encuesta

Calidad de Servicio
de Atencion al
Usuario

mediante la unificaciéon
de esfuerzos, siendo
posible mejorar el
servicio que se brinda al
usuario (Parasuraman et
al., 1988, como se cita en
Sudrez et al., 2019).

Capacidad Respuesta

-Capacidad atencién
-Competitividad

-Claridad de funciones

Seguridad -Claridad expresion
-Comportamiento con el usuario
Empatia -Disposicion ayudar

-Disposicion atender dudas
-Amabilidad

Gestion de Talento - Instrumento:
Humano facilitar alcanzar con -Ambiente laboral Cuestionario
éxito los objetivos de Retencién de colaboradores -Comunicacion
dicha organizacion; -Capacitaciones continuas
implementada a través de -Supervision del personal
estrategias (Ramirez et Evaluacién de desempeiio -Desempeiio del personal
al., 2019). -Capacitacion que recibe el personal
Elementos tangibles -Infrae_structura . :
El grado de satisfaccion = -Material Informativo visual
que percibe todo aquel -Eficiencia de atencién
ind.ivic?uo que se le Fiabilidad -Rapidez de atencién
Variable 2: brindo el servicio -Cumplimiento de la atencién

Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario

40
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3.4. Poblacion y muestra

La poblacion constituye a los individuos con las mismas caracteristicas; y se
representa como objetos que pertenecen a la delimitacion espacial de un estudio (Condori-
Ojeda, 2020). Este trabajo refirio como poblacion al total de personas responsables en la
atencion del asegurado, la cual estuvo conformada por 38 trabajadores administrativos de
la OAA, segun la estructura de asignacion de recursos humanos de la GAAIPRESS.

Por otro lado, la muestra es una subparte de la poblacion, pues esta compuesta por
una proporcion del total de individuos a estudiar, permaneciendo la capacidad de percibir
la problematica que se efectia en dicho ambiente. Siendo reducida la poblacion del
presente trabajo, se optd por emplear al 100 % de sujetos como muestra. Para ello, se
empled el muestreo censal, es decir, que la muestra es tomada tal cual la cantidad de su
poblaciéon (Hernandez-Avila, 2019). Asi, la muestra quedo constituida por 38 asegurados
que reciben los servicios de salud.

En cuanto a los elementos de inclusion, se contd con la participacion de los
colaboradores administrativos, y se excluyeron aquellos que no cumplieron con las
caracteristicas del estudio: médicos, enfermeras, entre otros.

Para la variable “calidad de atencion al usuario”, la poblacion se baso en un total
de 5 948 reclamos registrados en el sistema HERM durante el afio 2023. Esta informacion
estadistica fue solicitada a la Superintendencia de Gestion y Supervision de la Calidad
Asistencial de Essalud a través del mecanismo de transparencia, con el proposito de
representar adecuadamente a la poblacion y garantizar la pertinencia de la muestra.

3.5. Instrumentos
La técnica a ejecutar consistio en la administracion de una encuesta, utilizando

como instrumento la ficha del cuestionario, que fue elegida debido a su capacidad para
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proporcionar datos significativos que se ajustan a los objetivos y la direccion del mensaje
que persigue el investigador.

Las variables de estudio fueron medidas a través del cuestionario, el cual se
configura como un medio efectivo para recopilar informacion pertinente de la poblacion
objeto de andlisis, en este caso, el personal encargado de la atencion al asegurado en el
hospital. Antes de proceder con la aplicacion del instrumento, se realizé la validacion del
mismo a cargo de tres expertos en el campo, con el fin de asegurar la excelencia y la
confiabilidad de los datos recopilados. Este riguroso procedimiento contribuyé a evitar
cualquier posible sesgo o error en la recopilacion y andlisis de datos. Posteriormente fue
aplicado a los trabajadores administrativos del hospital, junto con el andlisis de los
reclamos referente a la calidad de atencion sostenida por los clientes.

3.6. Procedimientos

La encuesta se aplico tanto de manera presencial (por medio de celular para
alimentar el formulario) como virtual, a través de Google Forms; luego se realiz6 un
documento del software SPSS y Microsoft Excel, pues se elabor6 una base de datos
mediante la recopilacion de respuestas, para procesarlas por los software que facilito la
interpretacion de dichos resultados; y asi evaluar y establecer la asociacion entre gestion
del talento humano y la calidad de atencion que reciben los asegurados en la institucion
estudiada. Asimismo, la estadistica inferencial facilité la validez de hipodtesis, que
permitid hacer inferencias de manera general, como identificar si existe 0 no una relacion
estadisticamente significativa en las variables en las labores administrativas de la oficina
de atencion al asegurado.

3.7. Analisis de datos
Se empled el software estadistico SPSS con el proposito de llevar a cabo la

contrastacion de hipdtesis a través del analisis del coeficiente de correlacion de Spearman.
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Esta prueba estadistica fue seleccionada especificamente para evaluar la relacion entre
dos variables dentro de la muestra en estudio, donde el uso de SPSS no solo facilito la
realizacion del anélisis de correlacion, sino que también posibilitd la organizacion grafica
de los datos estadisticos, ofreciendo una representacion visual clara y precisa de las
relaciones subyacentes.
3.8. Consideraciones éticas

El presente trabajo empled criterios €ticos en la metodologia. El primer criterio
fue la confidencialidad, que permiti6 la obtencion de datos confiables, cuya informacion
recibida no fue revelada, siendo codificada cada una de las encuestas, salvaguardando asi
el total anonimato de los participantes. El segundo el criterio se basé en el consentimiento
informado, el cual fue fundamental en la obtencion de datos, pues, ante cualquier evento
adverso en el desarrollo del estudio, es sustancial conocer los riesgos que expresa
participar en la investigacion. Por altimo, el Principio de Veracidad, mismo que permitio
una investigacion fiable y sirva como predecesor futuros estudios, permitiendo, de alguna

forma, la visualizacion de los hechos (Miranda-Novales & Villasis-Keever, 2019).
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IV. RESULTADOS
4.1. Resultados descriptivos
Gestion de talento humano
Tabla 2
¢ Usted cree que el hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins emplea procedimientos

técnicos para la seleccion de personal?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Totalmente en ) 53 573
desacuerdo i i
En desacuerdo 4 10,5 15,8
1 Ni de acuerdo ni en 13 34,2 50,0
Valido
desacuerdo 17 44,7 94,7
De acuerdo
Totalmente de acuerdo 2 3.3 100,0
Total 38 100,0

De la tabla 2, la mayoria (44.7 %) indicaron estar "De acuerdo", seguido por un
34.2 % en "Ni de acuerdo ni en desacuerdo". Solo un 5.3 % se situ6 en "Totalmente en
desacuerdo" y "Totalmente de acuerdo". Esto sugiere una tendencia hacia el acuerdo.
Tabla 3
¢ Cree usted que el hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins, cubre las vacantes

laborales con el personal de acuerdo a las necesidades que requiere el puesto de trabajo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

thalment(e:l en 6 15,8 15.8
esacuerdo

En desacuerdo 6 15,8 31,6

1 Ni de acuerdo ni en 15 39,5 71,1

Valido

desacuerdo 9 23,7 94,7
De acuerdo

Totalmente de acuerdo 5,3 100,0

Total 38 100,0

De la tabla 3, la mayoria se halla "Ni de acuerdo ni en desacuerdo" con 39.5 %,
seguido por "De acuerdo" con 23.7 %. Mientras que 31.6 % estd dividido entre
"Totalmente en desacuerdo" y "En desacuerdo", solo un 5.3 % indica estar "Totalmente

de acuerdo". Esto sugiere un cierto grado de ambivalencia hacia la afirmacion.
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/Cree usted que el personal que laboral esta comprometido con los objetivos

institucionales?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Totalmente en 6 15.8 15.8
desacuerdo
En desacuerdo 12 31,6 47.4
- Ni de acuerdo ni en 7 18,4 65,8
Valido
desacuerdo 23,7 89,5
De acuerdo
Totalmente de acuerdo 4 10,5 100,0
Total 38 100,0

De la tabla 4, la mayoria se halla en la categoria "En desacuerdo" con un 31.6 %,
seguida por "De acuerdo" con un 23.7 %. Un 15.8 % esta "Totalmente en desacuerdo",
mientras que solo un 10.5 % esta "Totalmente de acuerdo". Esto sugiere una cierta
discrepancia con la afirmacion, aunque hay una distribucion relativamente uniforme entre
las otras categorias.

Tabla 5

¢;La retribucion economica que recibe en el hospital Nacional Edgardo Rebagliati

Martins cubre con sus necesidades basicas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
En desacuerdo 4 10,5 10,5
Ni de acuerdo ni en 17 44,7 55,3
Valido desacuerdo 15 39,5 94.7
De acuerdo 5 53 100.0
Totalmente de acuerdo ’ ’
Total 38 100,0

De la tabla 5, la mayoria (44.7 %) se situa en la categoria "Ni de acuerdo ni en
desacuerdo", seguida por un 39.5% que esta "De acuerdo". Solo un pequefio porcentaje
estd "En desacuerdo" (10.5 %) o "Totalmente de acuerdo" (5.3 %). Esto sugiere una
tendencia hacia la aceptacion o neutralidad con respecto a la afirmacion, con una minoria

expresando desacuerdo.
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Tabla 6

¢ Usted esta de acuerdo con la compensacion que recibe por sobre pasar de las metas

impuestas por la entidad de salud?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Totalmente en 4 10.5 10.5
desacuerdo
En desacuerdo 10 26,3 36,8
- Ni de acuerdo ni en 11 28,9 65,8
Valido
desacuerdo 11 28.9 94,7
De acuerdo
Totalmente de acuerdo 2 5,3 100.0
Total 38 100,0

De la tabla 6, la mayoria se halla "En desacuerdo" (26.3 %) y "Ni de acuerdo ni
en desacuerdo" (28.9 %). Por otro lado, un porcentaje menor expresan estar "Totalmente
en desacuerdo" (10.5 %) o "Totalmente de acuerdo" (5.3 %). Esto sugiere que existe una
distribucion relativamente equilibrada entre aquellos que estan en desacuerdo, aquellos
que estan indecisos y aquellos que estan de acuerdo con la afirmacion.

Tabla 7

¢ Usted se siente satisfecho con las labores que realiza en su puesto de trabajo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Totalmente en 4 10,5 10,5
desacuerdo
Ni de acuerdo ni en 13 34,2 44,7
Valido desacuerdo 17 447 89,5
De acuerdo 4 10,5 100,0
Totalmente de acuerdo
Total 38 100,0

De la tabla 7, 1a mayoria (44.7 %) indican estar "De acuerdo", seguido por un 34.2
% que se sitiia en la categoria "Ni de acuerdo ni en desacuerdo". Ademas, un 10.5 % esta
tanto "Totalmente en desacuerdo" como "Totalmente de acuerdo". Esto sugiere una

diversidad de opiniones, pero con una inclinacion hacia el acuerdo con la afirmacion.
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Tabla 8

¢ Usted cree que se fomenta el desarrollo de sus conocimientos en el puesto de trabajo

que desemperia en la institucion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Totalmente en 4 10.5 10.5
desacuerdo
En desacuerdo 10 26,3 36,8
- Ni de acuerdo ni en 8 21,1 57,9
Valido
desacuerdo 10 26,3 84.2
De acuerdo
Totalmente de acuerdo 6 15,8 100,0
Total 38 100,0

De la tabla 8, una proporcion significativa se halla en las categorias intermedias,
conun 21.1 % indicando "Ni de acuerdo ni en desacuerdo". Ademas, hay una distribucion
equilibrada entre “En desacuerdo” y “De acuerdo”, con un 26.3 %, mientras que un 15.8
% esta "Totalmente de acuerdo". Esto sugiere una variedad de opiniones con respecto a
la afirmacion, pero con una ligera inclinacion hacia el acuerdo.

Tabla 9
¢ Usted cree que existe comunicacion fluida con sus supervisores del hospital Nacional

Edgardo Rebagliati Martins?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
En desacuerdo 4 10,5 10,5
Ni de acuerdo ni en 15 39,5 50,0
Vélido gesacuergo 15 39,5 89.5
e acuerdo
Totalmente de acuerdo 4 10,5 100,0
Total 38 100,0

De la tabla 9, la mayoria (39.5 %) se halla tanto en la categoria "Ni de acuerdo ni
en desacuerdo" como en "De acuerdo". Mientras que un porcentaje menor estd "En
desacuerdo" (10.5 %) o "Totalmente de acuerdo" (10.5 %). Esto sugiere una distribucion

equilibrada de opiniones, con una tendencia hacia la neutralidad o el acuerdo.
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Tabla 10

JEn el hospital ha podido apreciar que valoran el desemperio de sus colaboradores?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Totalmente en 4 10,5 10,5
Edf;sacuer(fl(zj 6 15.8 26,3
_-h desacuerdo 16 42,1 68,4
Valido Ni de acuerdo ni en 911 20 5

desacuerdo > K
De acuerdo 4 10,5 100,0

Totalmente de acuerdo 38 100,0
Total

De la tabla 10, la mayoria (42.1 %) se halla en la categoria "Ni de acuerdo ni en
desacuerdo", seguido por un 21.1 % que estd "De acuerdo". Ademas, tanto el "Totalmente
en desacuerdo”" como el "Totalmente de acuerdo" representan un 10.5 % cada uno. Esto
sugiere una diversidad de opiniones, con una proporcion significativa de encuestados que
se mantienen neutrales o indecisos en relacion con la afirmacion.

Tabla 11
¢La entidad de salud desarrolla eventos que ayuden el desarrollo de herramientas para

el desemperio de laboral?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Totalmente en 9 53 53
desacuerdo i ’
En desacuerdo 6 15,8 21,1
o Ni de acuerdo ni en 11 28,9 50,0
Valido
desacuerdo 17 44,7 94,7
De acuerdo
Totalmente de acuerdo 2 5,3 100.0
Total 38 100,0

De la tabla 11, la mayoria (44.7 %) indican estar "De acuerdo" seguidos por un
28.9 % en la categoria "Ni de acuerdo ni en desacuerdo". Ademas, tanto "Totalmente en
desacuerdo" como "Totalmente de acuerdo" representan un 5.3% cada uno. Esto sugiere

una tendencia hacia el acuerdo con la afirmacién, con una minoria expresando desacuerdo

o acuerdo total.
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Tabla 12

¢ Usted ante cualquier evento adverso presenta soluciones oportunas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Totalmente en 7 53 53

desacuerdo

En desacuerdo 4 10,5 15,8

- Ni de acuerdo ni en 13 34,2 50,0

Valido

desacuerdo 12 31,6 81,6
De acuerdo

Totalmente de acuerdo 7 18,4 100,0

Total 38 100,0

De la tabla 12, la mayoria (34.2 %) se sittia "Ni de acuerdo ni en desacuerdo",
seguido por un 31.6 % que estd "De acuerdo". Ademads, un 18.4% estd "Totalmente de
acuerdo". Por otro lado, solo un pequefio porcentaje estd "Totalmente en desacuerdo"
(5.3%) o "En desacuerdo" (10.5%). Esto sugiere una tendencia hacia el acuerdo con la
afirmacién, con una minoria expresando desacuerdo.

Calidad de servicios al usuario
Tabla 13
(Usted cree que el hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins cuenta con la

infraestructura (equipos tecnologicos) adecuada para la atencion del asegurado?

Frecuencia  Porcentaje Por(’:gntaje
valido
Totalmente en desacuerdo 2 53 53
En desacuerdo 9 237 237
Valido Ni de acuerdo ni en 10 26,3 26.3
desacuerdo
17 44,7 44,7
De acuerdo
Total 38 100,0 100,0

De la tabla 13, la mayoria (44.7 %) se halla en la categoria "De acuerdo", seguido
por un 26.3 % que se encuentra "Ni de acuerdo ni en desacuerdo". Ademas, un 23.7 %
estd "En desacuerdo" y un 5.3% estd "Totalmente en desacuerdo". Esto sugiere una

variabilidad de perspectivas, con una ligera tendencia hacia el acuerdo con la afirmacion.
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Tabla 14
¢ Usted cree que las instalaciones del hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins son

atractivas y acogedoras para los usuarios?

Frecuencia  Porcentaje Por?gntaj ©

valido
Totalmente en desacuerdo 3 7.9 7.9
.En desacuerdf) 5 13.2 13.2
Valido N1 de acuerdo ni en 20 52.6 52.6

desacuerdo

De acuerdo 10 26,3 26,3

Total 38 100,0 100,0

De la tabla 14, la mayoria (52.6 %) se situa en la categoria "Ni de acuerdo ni en
desacuerdo", seguido por un 26.3 % que esta "De acuerdo". Ademas, un 13.2% esta "En
desacuerdo" y un 7.9% esta "Totalmente en desacuerdo". Esto sugiere una variabilidad
de perspectivas, con una cantidad considerable mostrando indecisién o neutralidad.
Tabla 15
¢ Cree usted que personal del hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins se encuentra

formalmente vestido, basandose por los principios de higiene personal?

Frecuencia  Porcentaje Por(’:c-:ntaj ©
valido
Totalmente en desacuerdo 2 53 53
B Ni de acuerdo ni en 13 342 342
Vilido desacuerdo 23 60.5 60.5
De acuerdo
Total 38 100,0 100,0

De la tabla 15, la mayoria (60.5 %) indicaron estar "De acuerdo" con la
afirmacion, seguido por un 34.2 % que se posiciond en la categoria "Ni de acuerdo ni en
desacuerdo". Ademas, un 5.3 % estd "Totalmente en desacuerdo". Esto sugiere una
tendencia clara hacia el acuerdo con la afirmaciéon, con una minoria expresando

desacuerdo o neutralidad.
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Tabla 16
¢ Cree usted que el material informativo (infografia, afiches, dipticos, entre otros) son

Zvisualmente atractivos?

Frecuencia  Porcentaje Por(’:elntaj ©
valido
Totalmente en desacuerdo ) 53 53
En desacuerdo 8 21.1 21.1
Valido N1 de acuerdo ni en 15 39.5 39.5
desacuerdo
De acuerdo 13 34,2 34,2
Total 38 100,0 100,0

De la tabla 16, la mayoria (39.5 %) se situa en la categoria "Ni de acuerdo ni en
desacuerdo", seguido por un 34.2 % que estd "De acuerdo". Ademas, un 21.1 % estd "En
desacuerdo" y un 5.3 % esta "Totalmente en desacuerdo". Esto sugiere una variabilidad
de perspectivas, con una cantidad considerable mostrando neutralidad o indecision con
respecto a la afirmacion.

Tabla 17
;Usted cree que el personal cumple con las actividades programas en el hospital

Nacional Edgardo Rebagliati Martins?

Frecuencia  Porcentaje Por(’:e.ntaj ©
valido
Totalmente en desacuerdo 1 2,6 2,6
.En desacuerdf) 11 28,9 28.9
Valido Ni de acuerdo ni en 18 47.4 47.4
desacuerdo
De acuerdo 8 211 211
Total 38 100,0 100,0

De la taba 17, la mayoria (47.4 %) se situa en la categoria "Ni de acuerdo ni en
desacuerdo", seguido por un 28.9 % que esta "En desacuerdo". Ademas, un 21.1 % esta
"De acuerdo" y solo un 2.6 % esta "Totalmente en desacuerdo". Esto sugiere que la
mayoria de los encuestados tienen una posicidon neutral o indecisa con respecto a la

afirmacion, mientras que una minoria muestra desacuerdo o acuerdo.
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Tabla 18
JEl personal muestra interés en brindarle solucion ante un problema en el hospital

Nacional Edgardo Rebagliati Martins?

Frecuencia  Porcentaje Por(’:e.nta]e

valido
Totalmente en desacuerdo 3 7.9 7.9
.En desacuerdf) 11 28.9 28.9
Valido N1 de acuerdo ni en 18 47.4 47.4

desacuerdo

De acuerdo 6 15,8 15,8

Total 38 100,0 100,0

De la tabla 18, la mayoria (47.4%) se encuentra en la categoria "Ni de acuerdo ni
en desacuerdo", seguido por un 28.9% que estd "En desacuerdo". Ademas, un 15.8% esta
"De acuerdo" y un 7.9% esta "Totalmente en desacuerdo". Esto sugiere una variabilidad
de perspectivas, con una cantidad considerable de personas mostrando indecision o
neutralidad con respecto a la afirmacion.

Tabla 19
JEs buena la atencion que recibe por parte del personal que labora en el hospital

Nacional Edgardo Rebagliati Martins?

Frecuencia  Porcentaje Por?gntaj ©
véalido
Totalmente en desacuerdo 2 5,3 5,3
En desacuerdo 7 18,4 18,4
Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 21 55,3 55,3
De acuerdo 8 21,1 21,1
Total 38 100,0 100,0

De la tabla 19, la mayoria (55.3 %) se encuentra en la categoria "Ni de acuerdo ni
en desacuerdo", seguido por un 21.1% que estd "De acuerdo". Ademas, un 18.4% esta
"En desacuerdo" y un 5.3% estd "Totalmente en desacuerdo". Esto sugiere una
variabilidad de perspectivas, con una cantidad considerable de personas mostrando

indecision o neutralidad con respecto a la afirmacion.
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Tabla 20
JEl personal le brinda una atencion en el momento que desea poder ser atendido en el

hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins?

Frecuencia  Porcentaje Por?qntaj ©
valido
Totalmente en desacuerdo 5 13,2 13,2
.En desacuerdf) 13 342 34,2
Valido N1 de acuerdo ni en 17 44,7 44,7
desacuerdo
De acuerdo 3 7.9 7.9
Total 38 100,0 100,0

De la tabla 20, la mayoria (44.7 %) se encuentra en la categoria "Ni de acuerdo ni
en desacuerdo", seguido por un 34.2 % que esta "En desacuerdo". Ademas, un 13.2 %
estd "Totalmente en desacuerdo" y un 7.9 % estd "De acuerdo". Esto sugiere una
diversidad de opiniones, con una proporciéon significativa de personas mostrando
neutralidad o indecisioén con respecto a la afirmacion.

Tabla 21
JEl personal presta atencion al momento de hacer su registro haciendo que minimice sus

errores en el hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins?

Frecuencia  Porcentaje Por?gntaj ©
valido
Totalmente en desacuerdo 3 7.9 7.9
.En desacuerdf) 10 26,3 26,3
Valido Ni de acuerdo ni en 20 52.6 52.6
desacuerdo
De acuerdo 5 13,2 13,2
Total 38 100,0 100,0

De la tabla 21, la mayoria (52.6 %) se encuentra en la categoria "Ni de acuerdo
ni en desacuerdo", seguido por un 26.3 % que estd "En desacuerdo". Ademas, un 7.9 %
estd "Totalmente en desacuerdo" y un 13.2 % estd "De acuerdo". Esto sugiere una
diversidad de opiniones, con una proporcion significativa de personas mostrando

neutralidad o indecision con respecto a la afirmacion.
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Tabla 22
¢Los colaboradores brindan una atencion de manera oportuna y eficiente en el hospital

Nacional Edgardo Rebagliati Martins?

Frecuencia  Porcentaje Porchntaj ©
valido
Valido Totalmente en desacuerdo 2 5,3 53
.En desacuerdf) 10 26,3 26,3
N1 de acuerdo ni en 19 50,0 50,0
desacuerdo
7 18,4 18,4
De acuerdo
Total 38 100,0 100,0

De la tabla 22, la mayoria (50.0 %) se encuentra en la categoria "Ni de acuerdo ni
en desacuerdo", seguido por un 26.3% que estd "En desacuerdo". Ademas, un 18.4 % esta
"De acuerdo" y un 5.3 % estd "Totalmente en desacuerdo". Esto sugiere una variabilidad
de perspectivas, con una cantidad considerable de personas mostrando neutralidad o
indecision con respecto a la afirmacion.

Tabla 23
JEl personal del hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins esta atento ante

cualquier duda que usted pueda tener?

Frecuencia  Porcentaje Por(’:e{ntaj ©
valido
Totalmente en desacuerdo 3 7.9 7.9
.En desacuerdf) 16 42,1 42,1
Valido Ni de acuerdo ni en 13 34,2 342
desacuerdo
De acuerdo 6 15,8 15,8
Total 38 100,0 100,0

De la tabla 23, la mayoria (42.1 %) se encuentra en la categoria "En desacuerdo",
seguido por un 34.2 % que estd "Ni de acuerdo ni en desacuerdo". Ademas, un 15.8 %
estd "De acuerdo" y un 7.9 % estd "Totalmente en desacuerdo". Esto sugiere una
variabilidad de perspectivas, con una cantidad considerable de personas mostrando

desacuerdo o indecision con respecto a la afirmacion.
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Tabla 24

JEl personal del hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins presenta voluntad de

ayudar?
. . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje (1

véalido

Totalmente en desacuerdo 4 10,5 10,5

En desacuerdo 9 237 237

Valido N1 de acuerdo ni en 19 50.0 50,0

desacuerdo
De acuerdo 6 15,8 158
Total 38 100,0 100,0

De la tabla 24, la mayoria (50.0 %) se encuentra en la categoria "Ni de acuerdo ni
en desacuerdo", seguido por un 23.7 % que esta "En desacuerdo". Ademas, un 15.8 %
estd "De acuerdo" y un 10.5 % estd "Totalmente en desacuerdo". Esto sugiere una
variabilidad de perspectivas, con una cantidad considerable de personas mostrando
indecision o neutralidad con respecto a la afirmacion.

Tabla 25
El personal brinda informacion acerca de las asistencias médicas y dreas de atencion

en el hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins?

Frecuencia  Porcentaje Porc’:e.ntaj ©

valido

Totalmente en desacuerdo 1 2,6 2,6

_En desacuerdg 10 26,3 263

Valido Ni de acuerdo ni en 19 50,0 50,0

desacuerdo

De acuerdo 8 21,1 21,1
Total 38 100,0 100,0

De la tabla 25, la mayoria (50.0 %) se encuentra en la categoria "Ni de acuerdo ni
en desacuerdo", seguido por un 26.3 % que estd "En desacuerdo". Ademas, un 21.1 %
estd "De acuerdo" y un 2.6 % estd "Totalmente en desacuerdo". Esto sugiere una
variabilidad de perspectivas, con una cantidad considerable de personas mostrando

indecision o neutralidad con respecto a la afirmacion.
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Tabla 26
¢La atencion que recibe por parte de los especialistas en el hospital Nacional Edgardo

Rebagliati Martins es rapida?

Frecuencia  Porcentaje Porc’:e.ntaj ©

valido
Totalmente en desacuerdo 1 2,6 2,6
_En desacuerdg 10 26,3 26,3

Valido Ni de acuerdo ni en 20 52,6 52.6

desacuerdo
De acuerdo 7 18,4 18,4
Total 38 100,0 100,0

De la tabla 26, la mayoria (52.6 %) se encuentra en la categoria "Ni de acuerdo ni
en desacuerdo", seguido por un 26.3 % que estd "En desacuerdo". Ademas, un 18.4 %
estd "De acuerdo" y un 2.6 % estd "Totalmente en desacuerdo". Esto sugiere una
variabilidad de perspectivas, con una cantidad considerable de personas mostrando
indecision o neutralidad con respecto a la afirmacion.

Tabla 27
(Usted cree que el servicio de atencion en el hospital Nacional Edgardo Rebagliati

Martins es excelente?

Frecuencia  Porcentaje Por?qntaj ©
valido
Totalmente en desacuerdo 2 5,3 53
_En desacuerd(_) 12 31,6 31.6
Valido Ni de acuerdo ni en 19 50,0 50.0
desacuerdo
De acuerdo S 13,2 13,2
Total 38 100,0 100,0

De la tabla 27, la mayoria (50.0 %) se encuentra en la categoria "Ni de acuerdo ni
en desacuerdo", seguido por un 31.6 % que esta "En desacuerdo". Ademas, un 13.2 %
estd "De acuerdo" y un 5.3 % estd "Totalmente en desacuerdo". Esto sugiere una
variabilidad de perspectivas, con una cantidad considerable de personas mostrando

indecision o neutralidad con respecto a la afirmacion.
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Tabla 28

JEl trato que usted recibe en el hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins le inspira

confianza?
. . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje o

valido

Totalmente en desacuerdo 1 2,6 2,6

_En desacuerdg 11 28.9 28.9

Valido Ni de acuerdo ni en 13 342 342

desacuerdo

De acuerdo 13 34,2 34,2

Total 38 100,0 100,0

De la tabla 28, la misma cantidad (34.2 %) se encuentra tanto "Ni de acuerdo ni
en desacuerdo" como "De acuerdo”, seguido por un 28.9 % que esta "En desacuerdo".
Ademas, un 2.6 % esta "Totalmente en desacuerdo". Esto sugiere una distribucion
equilibrada de opiniones, con una proporcion significativa de personas mostrando
acuerdo o neutralidad, seguido por aquellos que estan en desacuerdo.

Tabla 29
¢La atencion que recibe por parte del personal de la entidad de salud lo calificaria como

totalmente amable?

Frecuencia  Porcentaje Por?qntaj ©
valido
Totalmente en desacuerdo 1 2,6 2,6
_En desacuerd(_) 11 28.9 28.9
Valido Ni de acuerdo ni en 18 47.4 474
desacuerdo
De acuerdo 8 21,1 21,1
Total 38 100,0 100,0

De la tabla 29, la mayoria (47.4 %) se encuentra en la categoria "Ni de acuerdo ni
en desacuerdo", seguido por un 28.9 % que estd "En desacuerdo". Ademas, un 21.1 %
estd "De acuerdo" y un 2.6 % estd "Totalmente en desacuerdo". Esto sugiere una
variabilidad de perspectivas, con una cantidad considerable de personas mostrando

indecision o neutralidad con respecto a la afirmacion.
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Tabla 30

cAnte cualquier duda en algun proceso que tiene que realizar en el hospital, usted cree que

el personal tendria los conocimientos suficientes para poder resolver dicha situacion?

Frecuencia  Porcentaje Porc’:e.ntaj ©
valido
Totalmente en desacuerdo 2 53 53

_En desacuerdg 7 18.4 18.4

Valido Ni de acuerdo ni en 17 447 447
desacuerdo

De acuerdo 12 31,6 31,6

Total 38 100,0 100,0

De la tabla 30, la mayoria (44.7 %) se encuentra en la categoria "Ni de acuerdo ni
en desacuerdo", seguido por un 31.6 % que esta "De acuerdo". Ademas, un 18.4 % esta
"En desacuerdo" y un 5.3 % esta "Totalmente en desacuerdo". Esto sugiere una
variabilidad de perspectivas, con una cantidad considerable de personas mostrando
neutralidad o indecisioén con respecto a la afirmacion.

Tabla 31

¢ Usted calificaria como eficiente el servicio que brindan los especialistas en dicho

hospital?
. . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1

valido

Totalmente en desacuerdo 1 2,6 2,6

lEn desacuerdg 6 15.8 15.8

Valido Ni de acuerdo ni en 19 50,0 50,0

desacuerdo

De acuerdo 12 31,6 31,6

Total 38 100,0 100,0

De la tabla 31, la mayoria (50.0 %) se halla en la categoria "Ni de acuerdo ni en
desacuerdo", seguido por un 31.6% que estd "De acuerdo". Ademas, un 15.8% esta "En
desacuerdo" y un 2.6% esta "Totalmente en desacuerdo". Esto sugiere una variabilidad
de perspectivas, con una cantidad considerable de personas mostrando neutralidad o

indecision con respecto a la afirmacion.
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Tabla 32
JEl horario que atiende el personal del hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins

es de acceso para cualquier asegurado?

Frecuencia  Porcentaje Porc’:e.ntaje
valido
Valido Totalmente en desacuerdo 1 2,6 2,6
_En desacuerdg 12 31,6 31,6
Ni de acuerdo ni en 12 31,6 31,6
desacuerdo
De acuerdo 13 34,2 34,2
Total 38 100,0 100,0

De la tabla 32, la mayoria (34.2 %) se encuentra en la categoria "De acuerdo",
seguido por un 31.6 % que estd tanto "En desacuerdo" como "Ni de acuerdo ni en
desacuerdo". Ademas, un 2.6 % esta "Totalmente en desacuerdo". Esto sugiere una
variabilidad de perspectivas, con una cantidad considerable de personas mostrando
diferentes grados de acuerdo o desacuerdo con la afirmacion.

Tabla 33

¢JLa atencion al paciente en el hospital es de manera personalizada?

Frecuencia  Porcentaje Por(’:e':ntaj ©
valido
Totalmente en desacuerdo 2 53 53
En desacuerdo 6 15.8 15.8
Valido Ni de acuerdo ni en 15 39,5 39,5
desacuerdo
De acuerdo 15 39,5 39,5
Total 38 100,0 100,0

De la tabla 33, tanto el 39.5 % mostraron estar "Ni de acuerdo ni en desacuerdo"
como "De acuerdo", seguido por un 15.8 % que estd "En desacuerdo". Ademas, un 5.3 %
estd "Totalmente en desacuerdo". Esto sugiere una variabilidad de perspectivas, con una
cantidad considerable de personas mostrando acuerdo o neutralidad, seguido por aquellos

que estan en desacuerdo.
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Tabla 34
¢ Usted calificaria como trato amable la atencion que recibe en el hospital Nacional

Edgardo Rebagliati Martins?

Frecuencia  Porcentaje Por?gntaj ©

valido
Totalmente en desacuerdo 1 2,6 2,6
_En desacuerdg 10 26,3 26,3

Valido Ni dg ac:uerd?1 ni en 17 44,7 44,7
esacuerdo 10 26,3 26,3

De acuerdo
Total 38 100,0 100,0

De la tabla 34, la mayoria (44.7 %) se encuentra en la categoria "Ni de acuerdo ni
en desacuerdo", seguido por un 26.3 % que estd tanto "En desacuerdo" como "De
acuerdo". Ademas, un 2.6 % esta "Totalmente en desacuerdo". Esto sugiere una
variabilidad de perspectivas, con una cantidad considerable de personas mostrando
neutralidad o indecision con respecto a la afirmacion.

Tabla 35

A su percepcion JEl personal prioriza la atencion de sus pacientes ante algun evento

adverso?
) . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje o

valido

Totalmente en desacuerdo 3 7,9 7.9

En desacuerdo 8 21.1 21.1

Valido Ni de acuerdo ni en 17 44,7 44,7

desacuerdo

De acuerdo 10 26,3 26,3

Total 38 100,0 100,0

De la tabla 35, la mayoria (44.7 %) se encuentra en la categoria "Ni de acuerdo
ni en desacuerdo", seguido por un 26.3 % que esta "De acuerdo". Ademas, un 21.1 %
estd "En desacuerdo" y un 7.9 % estd "Totalmente en desacuerdo". Esto sugiere una
variabilidad de perspectivas, con una cantidad considerable de personas mostrando

neutralidad o indecision con respecto a la afirmacion.
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4.2. Resultados inferenciales

Prueba de normalidad

Para hallar la distribucion de las variables Gestion de talento y Calidad de
atencion, se utilizo la prueba de Shapiro-Wilk, pues la muestra comprende a menos de 50
participantes, siendo en el presente estudio (n=38).

Ho,: La distribucion de las variables responde a una distribucion normal.
Ha: La distribucion de las variables no corresponde a una distribucion normal.

Tabla 36

Prueba de normalidad para las variables Gestion de talento y Calidad de atencion

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Gestion de talento 0,938 38 0,036
Elementos tangibles 0,920 38 0,010
Fiabilidad 0,959 38 0,180
Capacidad de Respuesta 0,943 38 0,051
Seguridad 0,929 38 0,018
Empatia 0,920 38 0,010
Calidad de atencion 0,954 38 0,119

a. Correlacion de significacion de Lilliefors

La tabla 2 muestra que los datos de las dimensiones Fiabilidad, Calidad de
Atencion y Capacidad de respuesta tienen distribucion normal, p-valor > 0.05. Sin
embargo, las variables Gestion de talento y Calidad de atencion siguen una distribucion
no normal, p-valor < 0.05, y requieren de un analisis no paramétrico, siendo este el
coeficiente de Rho de Spearman, debido a que mejor se ajusta al caracter del estudio. En

consecuencia, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna (Ha).
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Contrastacion de hipotesis
Hipotesis general

Ho: No existe un grado de relacion significativa de la Gestion de talento humano en la
calidad de atencion al usuario en las labores administrativas de la oficina de atencion al

asegurado en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins -2023.

Ha: Existe un grado de relacion significativa de la Gestion de talento humano en la
calidad de atencion al usuario en las labores administrativas de la oficina de atencion al

asegurado en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins -2023.

Tabla 37

Correlacion entre la gestion de talento humano y la calidad de atencion al usuario en el

Hospital Edgardo Rebagliati Martins — 2023

Calidad de Atencion
Rho de Spearman 0,997"
Gestion de talento
Sig. (bilateral) 0.000
humano
N 38

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 3 expone que el coef. de Rho dio 0,997 y un p-valor de 0.000 < 0.05, esto
es, una correlacion positiva, muy alta y estadisticamente significativa entre la Gestion de
talento humano y la Calidad de atencion. Por ende, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se

acepta la hipotesis alterna (Ha).
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Hipotesis especifica 1

H,: No existe un grado de relacion significativa de la gestion del talento humano en los
elementos tangibles en las labores administrativas de la oficina de atencién al asegurado

en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins en el afio 2023.

Ha: Existe un grado de relacion significativa de la gestion del talento humano en los
elementos tangibles en las labores administrativas de la oficina de atencién al asegurado

en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins en el afio 2023.
Tabla 38

Correlacion entre la Gestion de talento humano y Elementos tangibles en el Hospital

Edgardo Rebagliati Martins — 2023

Elementos tangibles

Rho de Spearman 0,985
Gestion de talento
Sig. (bilateral) 0.000
humano
N 38

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 4 expone que el coef. de Rho dio 0,985y un p-valor de 0.000 < 0.05, esto
es, una correlacion positiva, muy alta y estadisticamente significativa entre la Gestion de
talento humano y la dimension Elementos tangibles. Por ende, se rechaza la hip6tesis nula

(Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Ha).
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Hipaotesis especifica 2

Ho: No existe un grado de relacion significativa de la gestion del talento humano en la
fiabilidad en las labores administrativas de la oficina de atencion al asegurado en el

Hospital Edgardo Rebagliati Martins en el afio 2023.

Ha: Existe un grado de relacion significativa de la gestion del talento humano en la
fiabilidad en las labores administrativas de la oficina de atencion al asegurado en el

Hospital Edgardo Rebagliati Martins en el afio 2023.
Tabla 39

Correlacion entre la Gestion de talento humano y Fiabilidad en el Hospital Edgardo

Rebagliati Martins — 2023

Fiabilidad
Rho de Spearman 0,994
Gestion de talento
Sig. (bilateral) 0.000
humano
N 38

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 5 expone que el coef. de Rho dio 0,994 y un p-valor de 0.000 < 0.05, esto
es, una correlacion positiva, muy alta y estadisticamente significativa entre la Gestion de
talento humano y la dimension Fiabilidad. Por ende, se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y

se acepta la hipotesis alterna (Ha).
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Hipotesis especifica 3

Ho: No existe un grado de relacion significativa de la gestion del talento humano en la
capacidad de repuesta en las labores administrativas de la oficina de atencion al asegurado

en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins en el afio 2023.

Ha: Existe un grado de relacion significativa de la gestion del talento humano en la
capacidad de repuesta en las labores administrativas de la oficina de atencion al asegurado

en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins en el afio 2023.
Tabla 40

Correlacion entre la Gestion de talento humano y Capacidad de respuesta en el Hospital

Edgardo Rebagliati Martins — 2023

Capacidad de respuesta

Rho de Spearman 0,987
Gestion de talento
Sig. (bilateral) 0.000
humano
N 38

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 6 expone que el coef. de Rho dio 0,987 y un p-valor de 0.000 < 0.05, esto
es, una correlacion positiva, muy alta y estadisticamente significativa entre la Gestion de
talento humano y la dimensioén Capacidad de respuesta. Por ende, se rechaza la hipotesis

nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna (Ha).
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Hipotesis especifica 4

Ho: No existe un grado de relacion significativa en la gestion del talento humano en la
Empatia en las labores administrativas de la oficina de atencion al asegurado en el
Hospital Edgardo Rebagliati Martins en el afio 2023.

Ha: Existe un grado de relacion significativa en la gestion del talento humano en la
Empatia en las labores administrativas de la oficina de atencion al asegurado en el

Hospital Edgardo Rebagliati Martins en el afio 2023.
Tabla 41

Correlacion entre la Gestion de talento humano y Nivel de empatia en el Hospital

Edgardo Rebagliati Martins — 2023

Empatia
Rho de Spearman 0,98™"
Gestion de talento
Sig. (bilateral) 0.000
humano
N 38

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 7 expone que el coef. de Rho dio 0,98 y un p-valor de 0.000 < 0.05, esto
es, una correlacion positiva, muy alta y estadisticamente significativa entre la Gestion de
talento humano y la dimension Empatia. Por ende, se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y se

acepta la hipotesis alterna (Ha).
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Hipdtesis especifica §

H,: No existe un grado de relacion significativa en la gestion del talento humano en la
Seguridad en las labores administrativas de la oficina de atencion al asegurado en el

Hospital Edgardo Rebagliati Martins en el afio 2023.

Ha: Existe un grado de relacion significativa en la gestion del talento humano en la
Seguridad en las labores administrativas de la oficina de atencion al asegurado en el

Hospital Edgardo Rebagliati Martins en el afio 2023.
Tabla 42

Correlacion entre la Gestion de talento humano y Seguridad en el Hospital Edgardo

Rebagliati Martins — 2023

Seguridad
Rho de Spearman 0,984
Gestion de talento
Sig. (bilateral) 0.000
humano
N 38

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 8 expone que el coef. de Rho dio 0,984 y un p-valor de 0.000 < 0.05, esto
es, una correlacion positiva, muy alta y estadisticamente significativa entre la Gestion de
talento humano y la dimension Seguridad. Por ende, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y

se acepta la hipotesis alterna (Ha).
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

Respecto al objetivo general, la prueba Rho arrojé ,987 expresando una
correlacion positiva y muy alta. De otra parte, la significancia fue 0.000, por lo que hay
una asociacion significativa entre la Gestion de talento humano y la Calidad de atencion.
Estos hallazgos guardan relacion con los obtenidos por Verdesoto y Duran (2023) sobre
la vinculacion entre la gestion del talento humano y la calidad del servicio en el Hospital
General Francisco de Orellana en Ecuador. En su investigacion, encontraron una
correlacién positiva entre la gestion del talento humano y la calidad del servicio,
respaldando asi la idea de que una correcta gestion de recursos humanos puede mejorar
la calidad de atencion al usuario. Ademas, se observaron correlaciones mas fuertes entre
la gestion del talento humano y dimensiones especificas de calidad de servicio. Asimismo,
se relacionan con los hallados por Inca-Parra y Rodriguez (2022) en su estudio sobre la
incidencia de la gestion del talento humano en la calidad de servicio en el Hospital
Nacional Guillermo Almenara Irigoyen en Lima. Aunque su enfoque fue en un contexto
diferente, encontraron una correlacion directa positiva entre la gestion del talento humano
y la calidad de servicio, con una incidencia del 19 % en grado bajo y del 27.45 % en grado
medio en diferentes dimensiones. Finalmente, se relacionan con los obtenidos por
Guerrero y Callao (2021) sobre la importancia de la gestion del talento humano en la
atencion de usuarios en el sector salud en Lima. Aunque su investigacion abarcé un
contexto mas amplio, destacaron la baja calidad en la atencion, deficiencias en la
respuesta del personal y excesivos tiempos de espera, aspectos que resuenan con la nocion
de calidad de atencion.

Sobre el objetivo especifico 1, la prueba Rho arroj6 ,985, lo cual expresa una

correlacion positiva y muy alta. De otra parte, la significancia fue 0.000, por lo que hay



69

una asociacion significativa entre la Gestion de talento humano y la dimension Elementos
tangibles. Estos hallazgos guardan relacion con los obtenidos por Araujo et al. (2021) en
Colombia, que analiz6 la vinculacion de la gestion del talento humano con la calidad de
prestaciones en hospitales de América Latina. Su investigacion reveld una correlacion
directa entre la gestion del talento humano y la dimension de elementos tangibles.
Asimismo, se relaciona con los hallados por Apolo et al. (2021) en su trabajo en el
Hospital General Machala en Venezuela. Su estudio reveldé que mas del 50 % de los
trabajadores encuestados no estaban desempefando sus funciones de acuerdo con su
perfil profesional, y el 69.80 % percibia instalaciones deterioradas de infraestructura. Por
ultimo, se relaciona con los obtenidos por Cristobal (2022) en su estudio en Huaycan-
Ate, donde investigd la relacion entre la gestion del talento humano y la calidad de
atencion en el servicio de farmacia de un hospital. La investigacion reveld una relacion
moderada entre la gestion del talento y diversas dimensiones de calidad de atencion,
incluida la tangibilidad.

Sobre el objetivo especifico 2, la prueba Rho arrojé ,994, lo cual expresa una
correlacidon positiva y muy alta. De otra parte, la significancia fue 0.000, por lo que hay
una asociacion significativa entre la Gestion de talento humano y la dimension Fiabilidad.
Estos hallazgos guardan relacion con los obtenidos por Vasquez (2019) en su estudio en
un hospital de la ciudad de Jaén. En su investigacion, se encontr6 que existia un bajo nivel
de fiabilidad en la atencion al asegurado, con un indice del 43.2 %. Estas similitudes
sugieren que la gestion del talento humano impacta de modo directo en la fiabilidad
percibida en la atencién administrativa. Asimismo, se relaciona con los hallados por Arias
(2019) en su estudio sobre la vinculacion del desarrollo del talento humano y la calidad

de atencion en el servicio de emergencias en Ecuador. Su investigacion reveld una
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correlacion moderada entre el desarrollo del talento humano y la fiabilidad percibida por
los colaboradores, con un indice del 45.85 %.

Sobre el objetivo especifico 3, la prueba Rho arroj6o ,987, lo cual expresa una
correlacion positiva y muy alta. De otra parte, la significancia fue 0.000, por lo que hay
una asociacion significativa entre la Gestion de talento humano y la dimension Capacidad
de respuesta. Estos hallazgos guardan relacién con los obtenidos por Castellon (2019)
sobre la calidad de atencién en el Hospital Bautista de Nicaragua en 2019. Su
investigacion revel6 una falta de capacidad de respuesta, con un indice del 75 %, lo que
sugiere que la gestion del talento humano esta relacionada de manera significativa con la
capacidad de respuesta en las labores administrativas de la oficina de atencidon al
asegurado. Asimismo, guardar relaciéon con los hallados por Yturraran (2022) en su
estudio sobre la gestion del talento humano en el Hospital Santa Rosa en Puerto
Maldonado. Su investigacion reveld una baja orientacion del personal administrativo
(44.4 %) y deficiencias en la supervision del personal y en los procesos de colocacion.

Sobre el objetivo especifico 4, la prueba Rho arrojo ,98, lo cual indica una
correlacion positiva y muy alta. De otra parte, la significancia fue 0.000, por lo que hay
una asociacion significativa entre la Gestion de talento humano y la dimension Empatia.
Estos hallazgos guardan relacién con los obtenidos por Morales (2019) sobre la gestion
del talento humano y la calidad de servicio en el Hospital Barranca Cajatambo. Aunque
Morales hall6 una correlacion directa de grado débil (0.284) entre estas variables, resalto
la importancia de la empatia como un factor predominante para la calidad del servicio.
También se relacionan con los hallados por Corrales (2019) en su investigacion sobre la
asociacion entre la gestion del talento humano y la calidad de servicio en el Hospital Rural

San José de Sisa en San Martin. Corrales encontrd que la gestion del talento humano en
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dicho hospital era deficiente (70%), lo que se reflejaba en una calidad de servicio baja,
con un 97% de los encuestados insatisfechos, sugiriendo una falta de empatia.

Sobre el objetivo especifico 5, la prueba Rho arrojo ,984, lo cual expresa una
correlacion positiva y muy alta. De otra parte, la significancia fue 0.000, por lo que hay
una asociacion significativa entre las la Gestion de talento humano y la dimension
Seguridad. Estos hallazgos guardan relacion con los obtenidos por Guerrero (2022) sobre
la vinculacion de la gestion del talento humano en la calidad de atencion en los servicios
neonatales del Hospital Regional Lambayeque. Aunque el enfoque principal de Guerrero
fue la calidad de atencion neonatal, sus resultados muestran un bajo nivel de percepcion
de la calidad de servicio (36.2%) y una gestion del talento humano igualmente baja
(36.2%). Este hallazgo sugiere que una gestion del talento humano deficiente puede tener
repercusiones en la calidad de atencidn y, por extension, en la seguridad de los servicios
hospitalarios. Asimismo, se relaciona con los obtenidos por Noa (2021) sobre la calidad
de atencion en el Centro de Salud Nieveria en Lima-Lurigancho. Aunque Noa se centrd
en la calidad de atencion al paciente, halld una relacion positiva de grado medio entre la
gestion del talento humano y la calidad de atencion, con un rango de correlacion de 0.563.
Esta relacion sugiere que una gestion efectiva del talento humano puede influir en varios

aspectos, incluida la seguridad en las labores administrativas.
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VI. CONCLUSIONES

o Existe una correlacion estadisticamente significativa y muy alta entre la gestion
de talento humano y la calidad de atencion al usuario en las labores administrativas de la
oficina de atencion al asegurado en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins — 2023. Esto
subraya el rol relevante de una gestion efectiva del talento humano en la mejora de la
calidad de atencion ofrecida

o Existe una correlacion estadisticamente significativa y muy alta entre la gestion
del talento humano y los elementos tangibles en las labores administrativas de la oficina
de atencion al asegurado. Esto subraya el papel trascendental de una gestion efectiva del
talento humano en la mejora de los aspectos fisicos y materiales en relaciéon con la
atencion al usuario.

o Existe una correlacion estadisticamente significativa y muy alta entre la gestion
del talento humano y la fiabilidad en las labores administrativas de la oficina de atencion
al asegurado. Esto subraya el rol importante de una gestion eficaz del personal en
garantizar la consistencia y confiabilidad en los procesos administrativos.

o Existe una correlacion estadisticamente significativa y muy alta entre la gestion
del talento humano y la capacidad de respuesta en las labores administrativas de la oficina
de atencion al asegurado. Esto subraya la influencia positiva de una gestion eficiente del
personal en la capacidad de la institucidon para adaptarse y satisfacer los requerimientos
de los usuarios.

. Existe una correlacion estadisticamente significativa y muy alta entre la gestion
del talento humano y el nivel de empatia en las labores administrativas de la oficina de

atencion al asegurado. Esto subraya que una correcta gestion del personal en el fomento
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de una cultura organizacional empatica, contribuye a mejorar la experiencia del usuario
al sentirse comprendido, escuchado y apoyado en su interaccion con el personal.

o Existe una correlacion estadisticamente significativa y muy alta entre la gestion
del talento humano y el nivel de seguridad en las labores administrativas de la oficina de
atencion al asegurado. Esto subraya la importancia de una adecuada gestion del personal
en la promocién de un entorno laboral seguro y confiable, lo que contribuye a la

integridad fisica y emocional tanto del personal como de los usuarios.
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VII. RECOMENDACIONES

. Fortalecer y priorizar alin mas la gestion del talento humano en las labores
administrativas de la oficina de atencion al asegurado. Mejorar los procesos de
reclutamiento, capacitacion y desarrollo del personal puede tener un impacto positivo
directo en la satisfaccion y la experiencia del paciente.

o Continuar priorizando y fortaleciendo la gestion del talento humano en su oficina
de atencién al asegurado, enfocando sus esfuerzos en mejorar los elementos tangibles
dentro de las labores administrativas. Este enfoque permitird mantener y posiblemente
mejorar alin mas la correlacion positiva y muy alta encontrada entre ambos aspectos, lo
que a su vez puede traducirse en una mejora considerable respecto a la calidad de atencion
y satisfaccion del asegurado.

o Seguir fortaleciendo la gestion del talento humano en la oficina de atencion al
asegurado, priorizando especialmente la mejora de la fiabilidad en las labores
administrativas. Es crucial seguir enfocando los esfuerzos en el desarrollo y capacitacion
del personal, asi como en la implementacion de sistemas y procesos que garanticen la
fiabilidad en todas las operaciones administrativas.

o Continuar invirtiendo en el desarrollo y fortalecimiento de la gestion del talento
humano en la oficina de atencion al asegurado, con un enfoque particular en mejorar la
capacidad de respuesta en las labores administrativas. Es fundamental continuar
promoviendo un ambiente laboral que fomente la eficiencia, la agilidad y la proactividad
en la atencion al asegurado.

. Seguir priorizando y fortaleciendo la gestion del talento humano en la oficina de
atencion al asegurado, con un énfasis especial en promover la empatia en las labores

administrativas. Resulta esencial seguir desarrollando programas de capacitacion y
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sensibilizacion que fomenten una cultura organizacional centrada en entender y cubrir los
requerimientos emocionales de los pacientes y usuarios del servicio de salud.

o Seguir reforzando la gestion del talento humano en la oficina de atencidon al
asegurado, con especial atencion en mejorar el nivel de seguridad en las labores
administrativas. Es esencial seguir implementando politicas y procedimientos que
promuevan un ambiente de trabajo seguro y confiable para el personal administrativo y

los usuarios del servicio de salud.
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IX. ANEXOS

Anexo A: Matriz de Consistencia.
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(a.1) ;Cual es el grado de
relacion de la gestion del
talento humano en los
elementos tangibles en las
labores administrativas de
la oficina de atencién al
asegurado en el Hospital
Edgardo Rebagliati
Martins en el ano 2023?

(b.1) Determinar el grado
de relacion de la gestion
del talento humano en los
elementos tangibles en las
labores administrativas de
la oficina de atencion al
asegurado en el Hospital
Edgardo Rebagliati
Martins en el afio 2023.

(c.1) Existe un grado de
relacion significativa de la
gestion del talento humano
en los elementos tangibles
en las labores
administrativas de la
oficina de atencion al
asegurado en el Hospital
Edgardo Rebagliati
Martins en el afio 2023

-Capacitaciones continuas

Evaluacion de
desempefio

-Supervision del personal
-Desempeiio del personal
-Capacitacion que recibe el personal
-Reporte de logros y avances

Problema Objetivos Hipotesis Variable Dimensiones Indicadores Instrumento
-Reclutamiento del personal
. L. s . Procesos de .
Problema General: Objetivo General Hipotesis General . -Seleccion del personal
reclutamiento .
-Induccion del personal

(A) (En qué medida la | (B) Identificar el grado de | (C) Existe un grado de
gestion del talento | relacion de la Gestion de | relacion significativa de la
humano se relaciona con | talento humano en Ila | Gestion de talento humano
la calidad de atenciéon al | calidad de atencion al | en la calidad de atencion al
usuario en las labores | usuario en las labores | usuario en las labores ., .

- . - . .. . Recompensas -Remuneracion de los servidores
administrativas de la | administrativas de la | administrativas de la .

. ., . -, . ., -Incentivos del personal
oficina de atenciéon al | oficina de atencion al | oficina de atencion al ..

. . . -Reconocimientos laborales
asegurado en el Hospital | asegurado en el Hospital | asegurado en el Hospital
Edgardo Rebagliati | Edgardo Rebagliati | Edgardo Rebagliati
Martins - 2023? Martins — 2023 Martins -2023 Variable 1: Técnica:
Gestion de - -Ambiente laboral Encuesta
. .. . o . Talento Retencién de -Comunicacién
Problema Especificos Objetivos Especificos Hipotesis Especificos Humano colaboradores Instrumento: Cuestionario
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(a.2) (Cual es el grado de
relacion de la gestion del
talento humano en la
fiabilidad en las labores
administrativas de la
oficina de atenciéon al
asegurado en el Hospital
Edgardo Rebagliati
Martins en el afio 2023?

(b.2) Determinar el grado
de relacion de la gestion
del talento humano en la
fiabilidad en las labores
administrativas de la
oficina de atenciéon al
asegurado en el Hospital
Edgardo Rebagliati
Martins en el afio 2023.

(c.2) Existe un grado de
relacion significativa de la
gestion del talento humano
en la fiabilidad en las
labores administrativas de
la oficina de atencion al
asegurado en el Hospital
Edgardo Rebagliati
Martins en el afio 2023.

(a.3) (Cual es el grado de
relacion de la gestion del
talento humano en la
capacidad de repuesta en
las labores administrativas
de la oficina de atencion al
asegurado en el Hospital
Edgardo Rebagliati
Martins en el afio 2023?

(b.3) Determinar el grado
de relacion de la gestion
del talento humano en la
capacidad de repuesta en
las labores administrativas
de la oficina de atencion al
asegurado en el Hospital
Edgardo Rebagliati
Martins en el afio 2023.

(c.3) Existe un grado de
relacion significativa de la
gestion del talento humano
en la capacidad de repuesta
en las labores
administrativas de la
oficina de atenciéon al
asegurado en el Hospital
Edgardo Rebagliati
Martins en el afio 2023.

(a.4) (Cual es el grado de
relacion de la gestion del
talento humano en la
Empatia en las labores
administrativas de la
oficina de atenciéon al
asegurado en el Hospital
Edgardo Rebagliati
Martins en el afio 2023?

(b.4) Determinar el grado
de relacion de la gestion
del talento humano en la
Empatia en las labores
administrativas de la
oficina de atencion al
asegurado en el Hospital
Edgardo Rebagliati
Martins en el afio 2023

(c.4) Existe un grado de
relacion significativa en la
gestion del talento humano
en la Empatia en las
labores administrativas de
la oficina de atencion al
asegurado en el Hospital
Edgardo Rebagliati
Martins en el afio 2023.

(a.5) ¢(Cual es el grado de
relacion de la gestion del
talento humano en Ia
Seguridad en las labores
administrativas de la
oficina de atencion al
asegurado en el Hospital
Edgardo Rebagliati
Martins en el afio 2023?

(b.5 Determinar el grado
de relacion de la gestion
del talento humano en la
seguridad en las labores
administrativas de la
oficina de atencion al
asegurado en el Hospital
Edgardo Rebagliati
Martins en el afio 2023

(c.5) Existe un grado de
relacion significativa en la
gestion del talento humano
en la Seguridad en las
labores administrativas de
la oficina de atencion al
asegurado en el Hospital
Edgardo Rebagliati
Martins en el afio 2023.

Variable 2:
Calidad de
Servicio de
Atencion al
cliente

Elementos tangibles

-Infraestructura
-Material Informativo visual

-Eficiencia de atencién

Fiabilidad -Rapidez de atencion
-Cumplimiento de la atencion
. -Capacidad atencion
Capacidad Respuesta _Competitividad

Seeuridad -Claridad de funciones

& -Claridad expresion

-Comportamiento con el usuario
Empatia -Disposicion ayudar

-Disposicion atender dudas
-Amabilidad

Técnica:
Encuesta

Instrumento: Cuestionario
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Anexo B: Instrumentos

Cuestionario dirigido de los colaboradores

Marque segun crea conveniente teniendo en cuenta que la escala de valoracion es la
siguiente:

1 Totalmente en Desacuerdo
2 En Desacuerdo
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 De Acuerdo

5 Totalmente de Acuerdo
Edad:
Sexo: M | F
Cargo:
GESTION DEL TALENTO HUMANO 1 2 3 415

Dimension 1: Procesos de reclutamiento

1. (Usted cree que el hospital Nacional Edgardo Rebagliati
Martins emplea procedimientos técnicos para la seleccion de
personal?

2. (Cree usted que el hospital Nacional Edgardo Rebagliati
Martins, cubre las vacantes laborales con el personal de
acuerdo a las necesidades que requiere el puesto de trabajo?

3. (Cree usted que el personal que labora estd comprometido con
los objetivos institucionales?

Dimensién 2: Recompensas

4. (La retribucion econdmica que recibe en el hospital Nacional
Edgardo Rebagliati Martins cubre con sus necesidades basicas?

5. ¢Usted esta de acuerdo con la compensacion que recibe por
sobre pasar de las metas impuestas por la entidad de salud?

Dimension 3: Retencion de colaboradores
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6. ¢Usted se siente satisfecho con las labores que realiza en su
puesto de trabajo?

7. (Usted cree que se fomenta el desarrollo de sus conocimientos
en el puesto de trabajo que desempefia en la institucion?

8. (Usted cree que existe comunicacion fluida con sus

supervisores del hospital Nacional Edgardo Rebagliati
Martins?

Dimension 4: Evaluacion de desempeiio

(En el hospital ha podido apreciar que valoran el desempefio
de sus colaboradores?

10.

(La entidad de salud desarrolla eventos que ayuden el
desarrollo de herramientas para el desempefio de laboral?

11.

(Usted ante cualquier evento adverso presenta soluciones
oportunas?
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CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO

Dimension 1: Elementos tangibles

12. ;Usted cree que el hospital Nacional Edgardo Rebagliati
Martins cuenta con la infraestructura (equipos
tecnoldgicos) adecuada para la atencion del asegurado?

13. ;Usted cree que las instalaciones del hospital Nacional
Edgardo Rebagliati Martins son atractivas y acogedoras para
los usuarios?

14. ;Cree usted que personal del hospital Nacional Edgardo
Rebagliati Martins se encuentra formalmente vestido,
basandose por los principios de higiene personal?

15. {Cree usted que el material informativo (infografia, afiches,
dipticos, entre otros) son visualmente atractivos?

Dimension 2: Fiabilidad

16. ;Usted cree que el personal cumple con las actividades
programas en el hospital Nacional Edgardo Rebagliati
Martins?

17. ;El personal muestra interés en brindarle solucion ante un
problema en el hospital Nacional Edgardo Rebagliati
Martins?

18. ;Es buena la atencion que recibe por parte del personal
que labora en el hospital Nacional Edgardo Rebagliati
Martins?

19. (El personal le brinda una atencion en el momento que
desea poder ser atendido en el hospital Nacional Edgardo
Rebagliati Martins?

20. (El personal presta atencion al momento de hacer su registro
haciendo que minimice sus errores en el hospital Nacional
Edgardo Rebagliati Martins?

Dimension 3: Capacidad de Respuesta

21. (Los colaboradores brindan una atenciéon de manera
oportuna y eficiente en el hospital Nacional Edgardo
Rebagliati Martins?

22. (El personal del hospital Nacional Edgardo Rebagliati
Martins esta atento ante cualquier duda que usted pueda
tener?

23. (Elpersonal del hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins
presenta voluntad de ayudar?

24. (El personal brinda informacion acerca de las asistencias
médicas y areas de atencion en el hospital Nacional Edgardo
Rebagliati Martins?




25. (La atencidn que recibe por parte de los especialistas en
el hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins es rapida?
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26. (Usted cree que el servicio de atenciéon en el hospital
Nacional Edgardo Rebagliati Martins es excelente?

Dimension 4: Seguridad

27. (El trato que usted recibe en el hospital Nacional Edgardo
Rebagliati Martins le inspira confianza?

28. (La atenciéon que recibe por parte del personal de la
entidad de salud lo calificaria como totalmente amable?

29. (Ante cualquier duda en algun proceso que tiene que
realizar en el hospital, usted cree que el personal tendria
los conocimientos suficientes para poder resolver dicha
situacion?

30. ¢ Usted calificaria como eficiente el servicio que brindan
los especialistas en dicho hospital?

Dimension S5: Empatia

31. (El horario que atiende el personal del hospital Nacional
Edgardo Rebagliati Martins es de acceso para cualquier
asegurado?

32. (La atencion al paciente en el hospital es de
manera personalizada?

33. (Usted calificaria como trato amable la atencion que
recibe en el hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins?

34. A su percepcion (El personal prioriza la atencion de sus
pacientes ante algiin evento adverso?
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Anexo C: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPAR EN LA INVESTIGACION

TITULO DE LA INVESTIGACION: GESTION DE TALENTO HUMANO Y LA CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO EN EL HOSPITAL EDGARDO REBAGLIATI MARTINS —
2023

INVESTIGADOR PRINCIPAL: Rojas Sheen Jagger Kersen

OBJETIVO DE LA INVESTIGACION: Identificar la relacion de la gestion de talento humano
con la calidad de atencién al usuario en las labores administrativas de la oficina de atencion al
asegurado en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins — 2023

PROCEDIMIENTO:

1. La participacion en esta investigacion implicard responder a un cuestionario cuyo
objetivo es evaluar la relacion entre las variables de estudio

2. Los datos recopilados se utilizaran unicamente para los fines de la investigacion y una
vez procesados, seran eliminados.

RIESGOS Y BENEFICIOS
Riesgos: No existe ninglin tipo de riesgo al participar en esta investigacion.

Beneficios: De igual forma, no recibira ningin beneficio de cualquier indole al participar en este
estudio.

CONFIDENCIALIDAD:

Se garantizara su derecho a la confidencialidad de su participacion. La informacion que usted
proporcione serd tratada de manera ano6nima y sera codificada para fines investigativos.

DERECHOS DEL PARTICIPANTE:

1. Su participacion es totalmente voluntaria y puede retirarse en cualquier momento de la
investigacion sin consecuencias.

2. Tiene derecho a formular preguntas y solicitar la aclaracion de dudas en cualquier
momento del proceso de aplicacion del cuestionario.

CONSENTIMIENTO:

Al firmar este documento, doy mi consentimiento para participar de manera voluntaria en la
investigacion denominada “GESTION DE TALENTO HUMANO Y LA CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO EN EL HOSPITAL EDGARDO REBAGLIATI MARTINS — 2023”.
Entiendo que mi participacion es voluntaria y que puedo retirarme en cualquier momento sin
consecuencias.

El presente estudio fue revisado por el Comité de Etica del Hospital Rebagliati, por lo que, si
posee alguna duda sobre sus derechos como encuestado, puede contactar al Presidente del Comité
de contacto del Comité de Etica, quien es el Dr. Gadwyn Sanchez Félix por medio del teléfono
del hospital 2654901 de anexo 3080 o a los correos de comitedeetica.hreb@essalud.gob.pe y
cei.rebagliati@gmail.com.

FIRMA DEL PARTICIPANTE:

FECHA:
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Anexo D: Aprobacion de proyecto de investigacion.
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Ak Essalud

“Decenio de @ iguaidad de Oportunida des para Mujeres y Hombres”
“Afio del Bentenario, d= ls consolidacion de nuestra indopandenci, v de la conmamoracidn
G las heraicas batallas de funin y Ayacuchg™

CARTAN® 15  _GRPR-ESSALUD-2024
uma o & FEB 204

Alumno de & Facultad Administracion — UNFV
JAGGER KERSEN ROJAS SHEEN
Investigador Principal

Sefiora Economista
VIRGINIA MARIA ANTONIO TENORIO

Co Investigadora Responsable
Presente -
Asunio APROBACION DE PROYECTO DE INVESTIGACION

De mi consideracon:

La presente tiene el objeto dar respuesta a su solicitud de revision ¥ aprobacién del Proyecto de
Investigacion observacional fitulade: “GESTION DE TALENTO HUMANO Y LA CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO EN EL HOSPITAL EDGARDO REBAGLIATI MARTINS-2023" V2.0
(22,01/24).

Al respacto, manifestarle que el presente proyecto ha sido evaluado y aprobado por el Comité
Institucional de Etica en Investigacion del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins, e cual vela
por el cumplimiento de las directrices metodologicas y éticas correspondientes, y por la Directiva
N*034ETSI-ESSALUD-2010 "Directiva que Reguia el Diesarrolio de la Investigacion en Salug”,

En ese sentido, la Gerencia de la Red Prestacional Rebaghati, manifiestz su Aprobacién y Autoriza
la EJecucion del presente proyecto de investigacion en el Hospital Nacional Edgardo Rebagleat
Martins. Asl mismo, una vez ejecutado y concluido el proyecto, ceberd presentar el Informe Final, g
2 Oficina de Investigacion y Docencia, para conocimiento y fines correspondientes.

Sin otro en particular, quedo de usted

Atentamente.
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Anexo E: Certificacion de Calificacién Etica

‘Deconio de la iguaidad de Cporturidedes pers Mueres y Hombres®

‘Ao del Bicentenano, de la consoldacion de nuestra Independencia, y de & conmemarscidn
de las heroicas batallas de Junin y Ayscucho”

COMITE DE ETICA DEL HOSPITAL NACIONAL
EDGARDO REBAGLIATI MARTINS

CERTIFICADO DE CALIFICACION ETICA

AUT.N® 018 .CE-GHNERM-GRPR-ESSALUD-2024

Es grato dirigieme a usted para saludarla cordiaimente, a fin de comunicarie que & Comité de
Etica que represento, en la sesidn realizada el 8 de febrero de 2024, acordd aprobar o proyecto
de investigacién titdado "GESTION DE TALENTO HUMANO Y LA CALIDAD DE ATENCION
AL USUARIO EN EL HOSPITAL EDGARDO REBAGLIATI MARTINS-2023" V2.0(22/01/2024),
presentado por &l Bach. Adm. Jagger Kersen Rojas Sheen, como investigador principal y 1a
Econ, Virginia Maria Antonio Tenorio, como co-investigadora responsable.

El investigador deberd hacer llegar al Comité da Etica un Informe de avance del estudio en forma

anual.
FECHA:
FIRMA :
GSFinty
([CE1773)

NIT: 832-2023-735



