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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo disefiar un plan de gestion del talento
humano para mejorar la calidad del servicio en la clinica Zegarra, Trujillo. El estudio
fue de tipo aplicada, cuantitativa, descriptiva, propositiva e investigacién de campo
y el disefo fue no experimental, transversal, descriptivo y explicativo. Las variables
en estudio fueron gestidon del talento humano y calidad del servicio, y tuvo como
muestra a 143 clientes para la variable gestion del talento humano y 10 trabajadores
administrativos y operativos para la variable calidad del servicio, y donde los
instrumentos utilizados fueron la guia de entrevista, la guia de analisis documental
y el cuestionario. Entre los principales resultados se obtuvo que la calidad del
servicio se caracterizd por tener una percepcion positiva por parte de sus clientes
en las dimensiones de elementos tangibles, seguridad y empatia, y por presentar
una percepcion negativa por parte de sus clientes en las dimensiones de fiabilidad
y capacidad de respuesta. Se concluyé que el plan de gestion del talento humano
para mejorar la calidad del servicio, estuvo compuesto por diez actividades que
proceden de las deficiencias encontradas en las variables en estudio, cuyo plazo
temporal en su mayor parte es de 30 dias en su ejecucién, y cuyo costo anual

asciende 37,900 soles.

Palabras clave: Calidad del servicio, gestiéon del talento humano y recurso humano



Abstract

The objective of this study was to design a human talent management plan
to improve the quality of service at the Zegarra clinic, Trujillo. The study was applied,
quantitative, descriptive, purposeful and field research and the design was non-
experimental, cross-sectional, descriptive and explanatory. The variables under
study were human talent management and service quality, and had as a sample
143 clients for the human talent management variable and 10 administrative and
operational workers for the service quality variable, and where the instruments used
were the guide to interview, the document analysis guide and the questionnaire.
Among the main results, it was obtained that the quality of the service was
characterized by having a positive perception by its clients in the dimensions of
tangible elements, security and empathy, and by presenting a negative perception
by its clients in the reliability dimensions. and responsiveness. It was concluded that
the human talent management plan to improve the quality of the service consisted
of ten activities that come from the deficiencies found in the variables under study,
whose time period for the most part is 30 days in its execution, and whose annual
cost amounts to 37,900 soles.

Keywords: Quality of service, management of human talent and human resources
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LINTRODUCCION

1.1 Realidad problematica

Vargas y Aldana (2016) en Colombia, indican que hoy en dia, el sector de
servicios representa el 65,0% del producto global de muchos paises y el 25,0% de
las transacciones internacionales de comercio. Para paises como Estados Unidos,
el sector servicios representa mas de la mitad de producto bruto interno (64,1%
durante Julio del presente afio por el repunte en la demanda de servicios, asi lo
senald el Instituto de Gerencia y Abastecimiento, 2021), y significa que este pais
vive en una economia de servicios, donde un porcentaje significativo de su
poblacidn trabaja en empresas de servicios. En caso de otros paises como Japon,
México y Colombia, el aporte del sector servicios al PIB también es relevante, y
mas aun en un contexto como el actual, el cual se ha aprecia un repunte del sector

servicios en general.

En términos de complejidad empresarial, Mateos de Pablo (2019) en
Espafa, indica que las empresas de servicios presentan mayor complejidad que
las empresas de produccién, debido a que esta clase de empresas manejan dos
interfaces; una que se encuentra orientada a producir lo que venden, y la otra a la

forma como se relacionan y entregan lo producido.

Gestionar un servicio de calidad se constituye como una tarea dificil dentro
de las instituciones de servicio. En palabras de Mateos de Pablo (2019), este tipo
de gestion se dificulta porque los servicios tienen un mayor numero de atributos que
los productos y son mas visibles, y también por la necesidad de una planificacion
cuidadosa que inicia desde la gestion de quien brinda ese servicio hasta el
ambiente donde se ejecuta. Lo expresado por el autor en el parrafo anterior,
remarca la importancia de tener un elemento humano capacitado en las empresas
de servicios, puesto que entre mayor numero de elementos tenga un servicio,

mayor sera el riesgo de poder fallar y de cometer errores.



La disposicion de un recurso humano calificado y apto es importante en las
empresas. En palabras de Lopez, Casique y Ferrer, 2011 citado en Vera-Barboza
y Blanco-Ariza (2019) en Colombia, el talento humano es uno de los recursos con
mayor valor, puesto que hoy mas del 60,0% de los puestos laborales, requieren

trabajadores con destrezas intelectuales y con un buen grado de especializacion.

Todas las organizaciones sin importar su envergadura, requieren de un area
especifica que se encargue del manejo de su recurso humano. En este sentido,
Vives, 2014 citado en Vera-Barboza y Blanco-Ariza (2019) en Colombia, sefiala que
las pymes por ser formas de organizacion privada de menor envergadura,
complejidad y por su origen familiar, las practicas de reclutamiento y seleccién se
caracterizan por ser informales e intuitivas, bien sea por desconocimiento de la

practica formal, o por el costo del proceso en tiempo y dinero.

En lo que respecta a las instituciones del sector salud, Escobar (2020) en
Colombia resalta que, en las ultimas décadas, la aceleracion de la innovaciéon en
salud, asi como en otras areas sociales e industrias, ha generado una creciente
demanda social que acompafiada al surgimiento de nuevas tecnologias que
componen una cuarta revolucion industrial, demanda un talento humano capaz de
plantear soluciones desde la mira de la innovacion. Lo expresado por el autor en el
parrafo anterior, relaciona los conceptos de gestion humana y calidad del servicio,
puesto que se vincula la necesidad de talento humano capacitado y la necesidad
de disponer de un servicio de calidad desde la vista de la innovacion.

La mejora en la calidad del servicio y en la competitividad general de una
empresa en especial de aquellas que forman parte del sector salud, viene
acompafa de una adecuada gestidén de su talento humano. En tal sentido, Alonso-
Carbonel, Garcia-Milian & Lépez-Puig (2018) en Cuba, nos indican que el manejo
del recurso humano cobra especial importancia en la industria de salud, porque el
ofrecimiento de servicios de calidad, requiere de la contratacion de personal con
alta integridad y formacion.



A nivel nacional, Mateos de Pablo (2019) indica que la contribucion del sector
servicios en el PIB nacional, ronda los 64,7% segun estadistica del 2003 del Banco
Mundial; resaltandose asi la importancia del sector servicios en el desarrollo del
pais. Para anos recientes, la edicion economia (2020) del Diario EI Comercio,
sefala que segun estadistica del INEI, la contribucion del sector servicios alcanzo
el 40,84% durante Julio del 2020, siendo un resultado menor debido a la ampliacidon
del estado de emergencia nacional y por la reduccién en la cantidad de servicios

prestados.

Sobre la importancia de la calidad del servicio como determinante de una
decision de compra en Peru, una publicacion de JL Consultores (2019) en el diario
Gestidn, revela que la calidad del servicio influye en un 60,0% en la compra, y que,
ante una mala experiencia de compra, el 71,0% de los usuarios optaria por cambiar

de proveedor del servicio utilizado.

En lo que respecta a los factores que pueden influir en la calidad del servicio,
Apaza-Pino, Sandival-Ampuero & Runzer-Colmeranes (2018) mencionan que la
calidad del servicio puede verse afectada por factores extrinsecos como la
percepcion del paciente, y por factores intrinsecos como la sobrecarga
administrativa, la mala distribucién de horarios y funciones, y la mala actitud del
empleado. En relacién a los factores intrinsecos que influyen en la calidad del
servicio, Al Ariss, Cascio, & Paauwe, 2014 citado en Vera-Barboza y Blanco-Ariza,
2019 senala que los factores internos inician en el manejo organizacional del
empleado; destacandose asi, como una de las causas de los problemas en la

calidad del servicio, los sistemas de organizacion del recurso humano.

A nivel local, presentamos el contexto situacional de la Clinica Zegarra
(Cirugia Plastica y Medicina Estética), la cual fue creada bajo la iniciativa social de
profesionales de salud que buscan ofertar un servicio de calidad orientado a la
reconstruccion y disminucion de las marcas dejadas por secuelas destructivas de
accidentes o traumas de secuelas de malformaciones congénitos tumorales vy

oncolégicas en el norte del pais y a nivel nacional, atendiendo asi una necesidad
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que en muchos casos no es bien atendida por la falta de profesionales y equipos
de salud especializados.

La Clinica Zegarra inicia funciones el 26 de octubre de 1989, fecha en que fue
autorizada su funcionamiento segun Resolucién Directoral N° 0277-89 — UDES / La
libertad, y actualmente dispone de dos sedes, una ubicada en el departamento de
La Libertad y la otra en Lima. La sede principal se encuentra en Trujillo, y se
caracteriza por disponer principalmente de dos tipos de trabajadores. El primero de
perfil administrativo encargado de tareas como atencion de llamadas, registro de
citas, gestion documental de pacientes, y manejo de documentacion contable por
los servicios prestados. El segundo grupo algo menos numeroso y que ejecuta
algunas actividades de gestion interna de personal, se encuentra formado por los
doctores especialistas en el desarrollo de los servicios de medicina estética y
cirugia plastica.

Es importante destacar en relacion a la problematica local, que durante la
pandemia se tomaron decisiones dificiles por la misma coyuntura, como la
necesidad de reducir personal, cambiar de personal y entrar en suspension perfecta
de labores. Dicho proceso y coyuntura afecto profundamente la disposicién de
personal con conocimiento y experiencia en la ejecucion de sus servicios. En lo que
respecta al servicio de atencion al cliente que se constituye como el objeto del
estudio, la clinica Zegarra S.A.C presenté como informacion relevante, la siguiente

estadistica durante los ultimos cuatro meses:

Tabla 1

Estadistica cuatrimestral sobre registro de citas de pacientes

Estadistica cuatrimestral sobre registro de citas de pacientes  N° %

Numero de citas ejecutadas segun programacion mensual 250 65.79%
Numero de citas reprogramadas en el mes 130 34.21%
Total 380 100.00%

Fuente: Elaboracién propia
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Como se pudo apreciar en la tabla 1, la Clinica Zegarra S.A.C durante los
ultimos cuatro meses, presento una frecuencia de reprogramacion de citas
equivalente al 34,21%; es decir que de cada 10 citas programadas con clientes, un
promedio de 3 tuvieron que ser desplazadas a otras fechas dentro de un mismo
mes calendario. Entre las causas relacionadas al problema de la reprogramacion
de citas de clientes, se considerd aquellas relacionadas a la gestion del talento
como las causas mas relevantes en torno al problema identificado (Ver anexo 02).
Por la problematica descrita en lineas anteriores y en funcion a las causas origen
identificadas, se eligié plantear el estudio tomando como referencia las variables

mencionadas inicialmente.

1.2 Trabajos previos

1.2.1 Nivel internacional

Garrido, Gutiérrez y Cabrera (2020) Chile en su estudio sobre percepcion de
la calidad del servicio, cuyo objetivo fue conocer la percepcion de la calidad del
servicio desde la 6ptica de los usuarios en una ciudad de Chile. Se desarrollé un
estudio descriptivo y no experimental aplicado a 247 usuarios de los servicios de
salud de una ciudad de Chile, y donde el instrumento usado fue el cuestionario. Se
concluyé que los indicadores de la calidad del servicio que impactan en la
satisfaccion del usuario, son el profesionalismo del personal, la infraestructura y la
eficiencia de la ejecuciéon. Se concluyé que los elementos de la calidad del servicio,

si afectan la satisfaccion.

Rubio y Garcia (2019) Colombia en su estudio sobre relacion entre gestiéon
humana y compromiso en empresas de servicios, cuyo objetivo fue identificar la
relacion entre gestion humana y compromiso, con el fin de determinar las practicas
de manejo humano que generan conductas orientadas a la dedicacion y al vigor
laboral. Se hizo uso de un estudio basico, descriptivo — correlacional, donde la

poblacién estuvo agrupada por 100 trabajadores y 03 empresas prestadoras de
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servicio, y donde el instrumento fue el cuestionario bajo el modelo GHBC (Practicas
de Gestion Humana).

Como resultado se obtuvo que existe una relacién significativa entre practicas
de manejo humano y las dimensiones del compromiso, y que las practicas de
manejo humano, desempefian un papel fundamental en el compromiso. Se
concluyé que el proceso de manejo humano se vinculd con la dimension de
formacion; y a que a medida que se fortalezcan los procesos de formacién, habra

un mayor compromiso, especialmente una mayor dedicacion y vigor.

Barrios-Hernandez, Olivero-Vega y Figueroa-Saumet (2019) Colombia en su
estudio sobre condiciones del manejo del recurso humano que favorecen el
desarrollo de capacidades dinamicas, cuyo objetivo fue analizar las condiciones
que promueven el desarrollo de capacidades dinamicas en los directivos de
empresas. Se realizd un estudio descriptivo y no experimental, a través del uso de
un instrumento de 14 items tipo Likert que estuvo dirigido a 70 lideres de empresas
de la ciudad de Barraquilla. Entre los resultados se obtuvo que las condiciones de
la gestion humana que promueven el desarrollo de capacidades dinamicas son la

capacidad de adaptacion y de desarrollo de nuevo conocimiento.

Se concluy6 que el desarrollo de capacidades dinamicas necesita de una
gestion humana capaz de responder al entorno, aprovechando asi las
oportunidades existentes en el entorno.

Tabares y Hernandez (2019) Colombia en su estudio sobre la evaluacién de
la escala de calidad de servicios en donantes de Medellin, Colombia, 2019, cuyo
objetivo fue valorar la calidad del servicio. Se hizo uso de un estudio basico,
descriptivo — correlacional, donde la poblacion estuvo agrupada por 301 donantes,

y donde el instrumento fue el cuestionario modelo SERVQUAL.

Como resultado se obtuvo que el nivel de calidad del servicio en la atencion
en un banco donante en Medellin, se ubicé con mayor porcentaje en el nivel medio,

especialmente en fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad, y en un nivel bajo
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en empatia y elementos tangibles. Se concluy6 que la escala SERVQUAL presenta
buena consistencia, y es util para evaluar la calidad percibida.

Alonso-Carbonel, et al. (2018) Cuba en su estudio sobre caracterizacion de la
gestion del talento humano en un centro clinico, cuyo objetivo fue describir su
manejo del recurso humano. El tipo utilizado fue descriptivo-basico con un enfoque
no experimental, donde la poblacion estuvo agrupada por un total de 33
trabajadores con mas de un afio de antigiedad, y donde el principal instrumento

utilizado fue el cuestionario.

Como resultado se obtuvo que en la gestion de su recurso humano, la
institucion con una frecuencia alta acostumbra a evaluar a sus colaboradores, que
los colaboradores se sienten motivados a seguir trabajando por las metas retadoras
que se asignan y que la institucion se caracteriza por una buena direccién que
posibilita libertad en el trabajo. Se concluyé que la percepcién sobre el manejo
humano es positiva, aunque existen mejoras, como la escasez de material, y la

pobre promocion de nuevas ideas.

Henao, Giraldo & Yepes (2018) Colombia en su estudio sobre instrumentos
para evaluar la calidad percibida por los usuarios de salud, cuyo objetivo fue
identificar los instrumentos que permiten medir la percepcion sobre la calidad de
los servicios de salud. Se desarrollé6 una revisién descriptiva de articulos, guias
practicas que hagan referencia sobre instrumentos para medir la calidad de servicio
percibida, y donde el instrumento utilizado fue la ficha documental. Entre los
resultados se obtuvo que la escala que aparecié como constante en la mayor parte
de articulos revisados fue SERVQUAL con sus 5 dimensiones. Se concluyo que la
medicion de la calidad del servicio influye en la mejora de los servicios de las

instituciones de salud.

Fajardo-Gonzalez, Rojas-Berrio y Robayo-Pinzén (2018) Colombia en su
estudio sobre calidad percibida en entidades privadas de optometria, cuyo objetivo
fue identificar los factores de calidad percibidos por los usuarios de este tipo de

servicios. Se desarrolld un estudio descriptivo no experimental aplicado a 382
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usuarios de estos servicios en Bogota, y donde el instrumento usado fue el
cuestionario. Entre los resultados se obtuvo que los factores que componen la
calidad de estos servicios, son la comunicacion, la confianza del ambiente, la
accesibilidad, el seguimiento, y la puntualidad. Se concluyé que los factores

descritos explican el 58,36% de la varianza con relacion a calidad percibida.

Acuario, Alvarez, Manosalvas, y Amores (2018) Cuba en su estudio sobre
modelo de gestion humana para una persona juridica en Ecuador, cuyo objetivo fue
disefiar un modelo sobre manejo de personal para elevar su desempefio. El tipo
utilizado fue descriptivo — propositivo que en base una revision de modelos
empiricos, y a través de la evaluacion del modelo actual de gestidn sobre su recurso
humano se plantea una propuesta de mejora. La poblacién estuvo agrupada por 50

trabajadores, y donde el instrumento fue el cuestionario.

Como resultado se obtuvo que el modelo planteado sobre gestion del talento
humano, abarco la mejora de las condiciones de seguridad y gestion preventiva de
riesgos laborales; asi mismo, el modelo abarco un ordenamiento de las funciones
asignadas y una mejora de las relaciones interpersonales. Se concluyé que se
requiere de la formulacion de un plan sobre el talento humano para mejorar las

fases de seleccion, integracién y mantenimiento.

Lopez, Diaz, Segredo y Pomares (2017) Cuba en su estudio sobre evaluacién
de la gestidbn humana en entorno hospitalario, cuyo objetivo fue evaluar el manejo
del recurso humano en un area hospitalaria. Se plante6 un estudio descriptivo y no
experimental, donde la poblacién estuvo agrupada por 32 trabajadores, y donde el
instrumento usado fue el cuestionario que estuvo integrado 68 items vinculados a

las dimensiones evaluacion, motivacion, cultura y liderazgo.

Como resultado se obtuvo que los elementos que afectan el manejo humano,
son la falta de recompensas, la falta de comunicacion y la existencia de
formalidades burocraticas excesivas; también se obtuvo que la libertad de

desarrollo y la empatia en el trato mejora el desempenio laboral. Se concluy6 que
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el manejo humano es percibido en un nivel medio, presentando oportunidades de

mejora en los elementos de motivacion, integracion y desarrollo de personal.

1.2.2 Nivel nacional

Neyra-Humani, Flores-Morales y Pacheco-Pomarino (2021) en su estudio
sobre calidad en tiempos de COVID-19, cuyo objetivo fue determinar la calidad del
servicio en tiempos de pandemia. El disefio utilizado fue basico, correlacional y no
experimental, donde la poblacion estuvo agrupada por 142 estudiantes de una
universidad de Lima, y donde el instrumento fue el cuestionario en base al modelo
SERVQUAL sobre calidad de servicios.

Entre los principales resultados tenemos que el nivel de calidad percibido por
los estudiantes de una universidad nacional de Lima se ubicé principalmente en el
nivel alto. Se concluyé que los principales elementos en pandemia que determinar
la calidad de un servicio son los elementos fisicos (referidos a la estabilidad de
funcionamiento del campus), la capacidad de respuesta del docente y la institucion
sobre las dudas y problemas, y la empatia del personal docente y de escuela para

atender los requerimientos de informacion y ensefianza para los estudiantes.

Ramos, Podesta y Ruiz (2019) en su estudio sobre calidad de servicio y
satisfaccion de pacientes una clinica de Peru 2019, cuyo objetivo fue establecer la
relacion estadistica entre la calidad del servicio y la satisfaccion de este tipo de
pacientes. Fue un estudio basico, correlacional, y no experimental, donde la
poblacién estuvo agrupada por 123 pacientes, y donde el instrumento fue el
cuestionario, el cual estuvo basado en el modelo SERVPERF y modelo SUCE.
Entre los principales resultados tenemos que el nivel de calidad percibida fue
medio, especialmente en la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, y
empatia. Se concluyd que existe una relacion entre ambas variables,

incrementandose la satisfaccion a medida que se mejore la calidad.

Flores-Quispe (2019) en su estudio sobre gestion del talento humano y
rentabilidad del sector hotelero de Puno, cuyo objetivo fue analizar la incidencia del

manejo humano en su rentabilidad. El tipo fue basico, descriptivo y no experimental,
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donde la poblacion estuvo agrupada por tres hoteles de la region Puno, y donde los
instrumentos utilizados fueron el cuestionario y el analisis documental de estados

financieros.

Entre los principales resultados tenemos que las dimensiones del manejo
humano que inciden en la rentabilidad son la admisidon y la compensacion de
personas. En relacion al proceso de admision, esta incide debido a que el
reclutamiento incide en el desempeno, y el desempeio incide en logro de objetivos
y las ganancias. Se concluyé que las entidades hoteleras de Puno, enfrentan
grandes retos para optimizar sus procesos como es la gestion del recurso humano,

puesto que la mayoria de sus actividades no estan formalizadas correctamente.

Podesta y Maceda (2018) en su estudio sobre calidad del servicio y cultura de
seguridad en salud en un hospital de Lima, 2017, cuyo objetivo fue determinar la
relacion entre calidad y la cultura de seguridad en un hospital publico de Lima. El
tipo fue basico, descriptivo — correlacional y no experimental, donde la poblacion
estuvo agrupada por 124 médicos del hospital registrados en las planillas entre los
meses de marzo a abril del 2017, y donde el instrumento fue el cuestionario, el cual
estuvo basado en el modelo SERVQUAL y modelo MOSPS.

Entre los principales resultados tenemos que la percepciéon de la calidad del
servicio se ubico principalmente en el nivel medio especialmente en elementos
tangibles, y esto debido que la infraestructura del hospital es poco atractiva por su
antigledad y porque los equipos usados son poco modernos. Se concluyd que
existe relacién entre la calidad y la cultura de seguridad en salud, especialmente se
presenta una relacion significativa entre la calidad y las dimensiones de

organizacion, de relacidon entre trabajadores, y de gestion de la cultura.

Apaza-Pino, et al. (2018) en su estudio sobre calidad a pacientes de un
hospital del seguro, cuyo objetivo fue determinar la calidad de servicio de pacientes
de geriatria. Se desarroll6 un estudio de tipo cualitativo — descriptivo, donde la

poblacién estuvo agrupada por 45 personas mayores a 60 afos que
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frecuentemente se atendieron en el servicio de geriatra de un hospital del seguro,

y donde el instrumento fue el cuestionario.

Como resultado se obtuvo que el nivel general de la calidad fue medio,
especialmente en elementos tangibles, seguridad y empatia. La variable calidad del
servicio recibio un nivel bajo principalmente en las dimensiones de accesibilidad de
informacion e interaccion por la lentitud del servicio. Se concluyd que el nivel de
satisfaccion con relacion a la calidad del servicio de atencion se ubicé en un nivel
medio, especialmente en dimensiones de satisfaccion del servicio y cumplimiento

de expectativas.

1.2.3 Nivel local

Sosa-Meano & Sosa-Flores (2018) en su estudio sobre percepciones del
usuario en establecimientos de salud de Lambayeque, cuyo objetivo fue evaluar la
calidad de la atencion del usuario. El tipo de investigacion fue basica, descriptiva, y
no experimental, donde la poblacion estuvo agrupada por 1,364 usuarios de los

servicios, y donde el instrumento fue el cuestionario bajo el modelo SERVQUAL.

Como resultado se obtuvo que la percepcion sobre el nivel de calidad
percibida por parte de los usuarios fue principalmente media solo en empatia y
seguridad, pero se obtuvo un nivel bajo en elementos tangibles, capacidad de
respuesta y empatia. Se concluyd que la calidad del servicio es un camino a largo
plazo por parte de las instituciones publicas, puesto que el trabajo debe ser
constante e impacta en los indices de satisfaccion de los usuarios, y que, a
comparaciéon en estudios de afos anteriores, ha habido una mejora en la calidad y

satisfaccion.

1.3 Teorias relacionadas al tema

En el desarrollo de esta investigacion se han tomado en cuenta varias teorias
relacionadas al titulo del estudio. Antes de iniciar con la descripcidn, se hace
necesario recordar a autores como Diaz & Quintana (2021), puesto que estos

indican que la competitividad laboral que actualmente envuelve a las empresas, no
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solo exige productos o servicios de calidad y con alto valor agregado, sino también
de la incorporacion de personal con cualidades y aptitudes que les permitan
desempenarse adecuadamente en los puestos de trabajo; lo cual destaca la
importante del manejo humano dentro de las empresas. En tal sentido, tenemos lo

siguiente:

1.3.1 Variable gestion del talento humano

1.3.1.1 Definicidn de gestion del talento humano

Esta variable tomo como base conceptual el proceso de gestion del talento
humano que se presenta en las empresas. Este proceso es definido por autores
como Vaiman y Collings, 2013 citado en Vera-Barboza y Blanco-Ariza (2019) como
el elemento principal que se encuentra enfocado en determinar los procesos en la
direccion de una organizacion, y la cual se encuentra soportada por el manejo

efectivo de las potenciales que disponen los colaboradores.

Otros autores como Ariss, Cascio, & Paauwe, 2014 citado en Vera-Barboza
y Blanco-Ariza (2019), definen el proceso de manejo humano como un proceso que
se encuentra enfocado en proveer las herramientas para dirigir a los empleados,
buscando hacer efectivo el logro de objetivos. En el caso de Chiavenato (2002c)
citado en Saldarriaga (2008) define gestion del recurso humano como el conjunto
de practicas necesarias que buscan el buen desempeno, buscandose siempre la

eficiencia y eficacia.

1.3.1.2 Objetivos de la gestion del talento humano

Dentro de los objetivos buscados por la gestion del talento humano, Lépez,
et al., 2011 citado en Vera-Barboza y Blanco-Ariza (2019) refiere que el objetivo del
manejo humano, es desarrollar politicas y procedimientos que permitan definir la
estructura, asi como los mecanismos que permitan la union del personal, de tal
modo que se puedan alcanzar las metas planteadas. Asimismo, complementando

lo enunciado, Flores-Quispe (2019) indica que el fin del manejo humano, es retener
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a las personas que aportan valor agregado, potenciar a los talentos innatos, y

brindar los recursos necesarios que faciliten el desarrollo del personal.

1.3.1.3 Normativa técnica

En lo que refiere a la normativa técnica, la variable gestion del talento
humano no presenta modelos basados en normativa estandarizada como es el
caso de los modelos ISO o COSO.

1.3.1.4 Impacto ambiental

En lo que refiere al impacto ambiental, la gestién del talento humano como
actividad interna no esta vinculada directamente al proceso de conversién de
materiales en bienes terminados, y por tanto se considera que no se tiene un

impacto ambiental directo, referido en términos de contaminacién ambiental.

1.3.1.5 Salud y seguridad en el trabajo en la variable gestion del

talento humano

En lo que refiere a salud y seguridad en el trabajo, se sefiala que esta
actividad forma parte del proceso integral de la gestion del talento humano;
asimismo, se sefala que el desglose conceptual de esta actividad se realiza como

parte del proceso en la descripcion del estado del arte.

1.3.1.6 Gestion integral de riesgos en la variable gestion del talento

humano

En lo que refiere a la gestidn integral de riesgos, se debe tomar en cuenta
que la gestion del talento humano es un proceso interno, el cual esta orientado a
atraer, retener y desarrollar a los principales candidatos y postulantes internos o
externos para el desempefio de cargos especificos, con miras a generar valor y
cumplir objetivos. Se debe entender que la gestion del talento humano, esta sujeto

a errores durante su ejecucion que pueden provenir del propio ambiente interno e
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inclusive del entorno externo. Estos errores generan pérdidas expresadas en costos
por incumplimiento de objetivos y otros similares, y se consideran como parte de la

gestion del riesgo operacional de toda institucion.

En este sentido, Garcia (2016) sefiala que las principales consecuencias que
se pueden presentar al realizar una inadecuada gestion del talento humano, son el
absentismo laboral, el incremento en la rotacion de personal, la disminucién en el
rendimiento fisico y psicolégico, la reduccion en la calidad del trabajo realizado, la
baja productividad y la generacion de un clima organizacional negativo, asi como

otros que generan costos que deben asumir las empresas.

1.3.1.7 Estado del arte

Como parte del estado del arte, se presenta la descripcion de actividades del
proceso integral de la gestion del talento humano, bajo la 6ptica de dos autores.
Comenzamos por Gémez, 2014 citado en Vera-Barboza y Blanco-Ariza (2019), el

cual destaca que esta funcion se encuentra sustentada en lo siguiente:

Planificacion de recursos: Orientada a determinar las necesidades de
personal, a través de la revision de los objetivos, con el fin de conocer como los

recursos se ajustan a los requerimientos presentes.

Analisis del puesto: Orientada a establecer el contenido de un cargo,

tomando en cuenta el requerimiento de una tarea.

Cobertura de necesidades: Orientada a cubrir los puestos, mediante el
reclutamiento de aspirantes segun sea el caso, y teniendo en cuenta el perfil del

candidato y del puesto de trabajo.
Aumento del potencial y desarrollo: Orientada a potenciar y desarrollar a los

individuos de la empresa con el fin de mantener el rendimiento esperado, a través

del perfeccionamiento de los planes de carrera.
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Evaluacion de empleados: Orientada a evaluar el desempefio presente, y el
aporte personal sobre el puesto de trabajo. Sobre esta base de desempenio, se
tomaran las decisiones sobre traslados y ascensos y sobre el desarrollo de futuros

planes de desarrollo y retribucién.

Gestidon de la salud e higiene: Orientada al desarrollo de programas que
permitan reducir los accidentes laborales, a través del estudio de los riesgos fisicos

y psicosociales presentes en un ambiente de trabajo.

La gestion estratégica de los recursos: Orientada a indagar como el recurso
es determinante para obtener la competitividad, y sobre el cédmo desarrollar

estrategias orientadas al desarrollo de personas.

Asimismo, presentamos a Flores-Quispe (2019), los cuales destacan que el

manejo humano, se encuentra conformada por seis actividades secuenciales:

Admision de personas: Comprende el reclutamiento, y se encuentra
enfocado como secuencia de actividades, a la incorporacion de personas a la
organizacion. Esta incorporacion puede venir del ambiente externo (mercado) o del
propio ambiente interno. La finalidad de la admision de personas, es funcionar como
un filtro que permita garantizar el ingreso de personas mas capacitadas que se

demandan en cada puesto.

Organizacion de personas: Hace referencia sobre la cultura corporativa.
Cada entidad posee una cultura que le permite lidiar con su entorno. Esta forma de
organizarse depende de la empresa y puede ser muy formal e informal. La
formalidad busca que todas las funciones se encuentren estructuradas,
organizadas y que todo se encuentre sustentado en documentos de trabajo como

manuales, reglamentos y otros similares.

Compensacion de personas: Dirigido a motivar, puesto que de esta forma se
mantiene satisfecho y contento al grupo de trabajo. Los beneficios entregados por

una organizacién, deben encontrarse basados bajo el principio de igualdad. La
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compensacion como proceso, no solo abarca la entrega de sueldos y salarios, sino
también las recompensas que proceden del cumplimiento de objetivos, las cuales
pueden ser monetarias o no monetarias. Los cambios actuales tecnoldgicos,
muchos procesos de calculo de compensacion se realizan a través de programas

automatizados (ERP).

Desarrollo: El objetivo de este proceso es mostrar el cambio sobre la base
del aprendizaje. El desarrollo de personas, es el estrato mas extenso, y se refiere
a la forma en como las instituciones organizan y diferencian sus programas de
entrenamiento, capacitacion y desarrollo para los nuevos candidatos y para las

personas que ya realizan lineas de carrera.

Retencion de personas: El objetivo de este proceso es proporcionar un
ambiente agradable que permita garantizar relaciones laborales cooperativas. Uno
de los costos mas grandes de las empresas, es perder al trabajador el cual han
invertido tiempo capacitandolo, entrenandolo y motivacion. Retener a los
colaboradores implica ofrecer la oportunidad de brindar retos laborales que
instimulen el deseo de crecimiento del trabajador, asi como la oportunidad de

ofrecer ambientes seguros que reduzcan sus riesgos personales.

Evaluacion de personas: El objetivo de este proceso es medir el rendimiento
del trabajador, es decir se busca evaluar si se ha cumplido con las expectativas
puesta sobre las actividades, y a partir de ello, poder tomar decisiones sobre

incrementos de sueldos y desarrollo, inclusive si se debe aplicar la rotacién.

Es importante sefialar que las actividades presentadas como parte del
proceso integral de esta variable, se consideran como parte de sus dimensiones
basicas. Con propdsitos del presente estudio, se consideré como modelo base de
dimensiones de la variable gestion del talento humano, a las actividades

secuenciales propuestas por Flores-Quispe (2019).
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1.3.1.8 Términos basicos

Entre los términos basicos a considerar como parte de esta variable,
tenemos los referidos a gestién y talento humano. Diaz & Quintana (2021) sefialan
que el termino talento humano se refiere a las personas que integran una sede
institucional, y que el termino gestion se refiere a una accion o tramite realizado

para ser un asunto especifico.

1.3.1.9 Estudio econémico en la variable gestion del talento humano

Finalmente, a lo referido a estudio econdmico, se sefala que todo el proceso
integral de esta variable, se encuentra sustentado o parte de una necesidad
empresarial de la cual se deriva la existencia de un cargo especifico, y para la cual

existe un presupuesto asignado como parte del costo que asume una empresa.

1.3.2 Variable Calidad del servicio

1.3.2.1 Definicion de calidad del servicio

La segunda variable considerada en el estudio fue la calidad del servicio. En
primer lugar, comenzamos sefialando a Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985
citado en Neyra-Humani, et al. (2021) por ser los autores del modelo SERVQUAL.
En el modelo SERVQUAL, la calidad del servicio es percibida como la diferencia
existente entre las expectativas y el nivel percibido del mismo, siendo asi que menor
rendimiento sobre una mayor expectativa, entonces mayor grado de insatisfaccion

sobre la calidad percibida.

Otros autores como Kotler y Armstrong (2005) citado en Ibarra y Casas
(2014), alineandose al modelo SERVPEREF, definen calidad del servicio como la
totalidad de aspectos y caracteristicas de un producto o servicio que se relacionan
con su habilidad para satisfacer necesidades; estableciéndose asi que la calidad
del servicio inicia en las necesidades del cliente (lo esperado) y finaliza con la

satisfaccion de este (lo percibido). Finalmente, autores como Jaraiz y Pereira, 2014
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citado en Torres & Luna (2017), lo conciben como una forma de actitud donde el

cliente compara sus expectativas con lo que recibe.

1.3.2.2 Normativa técnica de la variable calidad del servicio

En lo que refiere a la normativa técnica, la variable presenta como normativa
estandarizada, los modelos SERVQUAL y SERVPERF.

1.3.2.3 Impacto ambiental

En lo que refiere al impacto ambiental, la calidad del servicio como actividad
interna no esta vinculada directamente al proceso de conversion de materiales en
bienes terminados, y por tanto se considera también que no genera un impacto

ambiental directo, referido en términos de contaminaciéon ambiental.

1.3.2 4 Salud y seguridad en el trabajo en la variable calidad del

servicio

En lo que refiere a salud y seguridad en el trabajo, se sefiala que esta
actividad interna no tiene relacién directa con los criterios de salud y seguridad en

el trabajo.

1.3.2.5 Gestion integral de riesgos

En lo que refiere a la gestidn integral de riesgos, se debe tomar en cuenta
también que esta variable es un proceso interno, el cual esta orientado a medir el
grado de satisfaccién y cumplimiento de expectativas de un cliente en relacion a un
servicio que se recibe. Se debe entender que esta variable, esta sujeto a errores
durante su ejecucidén que provienen del propio ambiente interno de la institucién.
Estos errores generan pérdidas expresadas en pérdida de clientes y volumen de
ventas, y se consideran como parte de la gestién del riesgo operacional de toda
institucion, e inclusive segun el alcance e impacto, como un posible riesgo

reputacional.
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1.3.2.6 Estado del arte

Como parte del estado del arte de esta variable, se presenta |la descripcion
de las escalas SERVQUAL y SERVPERF. Empezamos definiendo la escala
SERVQUAL. Autores como Tabares y Hernandez (2019) definen que la escala
SERVQUAL fue propuesta Zeithaml, Parasuraman y Berry como un instrumento
basado en cinco dimensiones que se encuentra orientado a evaluar un servicio
desde la percepcion de un cliente, conocer sus expectativas y el resultado
alcanzado. Parasuraman, et al, 1985 citado en Torres & Luna (2017), mencionan
que en la valoracién de un servicio mediante el modelo SERVQUAL, se utilizan

cinco dimensiones o criterios:

Elementos tangibles: Mide la presentacion de las instalaciones, equipos y

empleados de una organizacion.

Fiabilidad: Mide la capacidad para cumplir y hacerlo sin equivocaciones.

Capacidad de respuesta: Mide la voluntad de ayuda disponible, y la agilidad

con la que se ejecuta.

Seguridad: Mide el conocimiento de un empleado y su capacidad para

transmitir confianza a un cliente.

Empatia: Mide la atencién personal de un empleado, y su facilidad para

informar, escuchar y atender.

Torres & Luna (2017) destacan que la escala SERVQUAL esta compuesto
por un total de 22 items, donde 4 items le corresponden a la dimension de los
elementos tangibles, cinco a la dimension de fiabilidad, cuatro a la dimensién
capacidad de respuesta, cuatro a la dimension seguridad, y cinco a la dimensién
empatia.
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En lo que refiere a la escala SERVPEREF. Ibarra y Casas (2014) indican que
los autores Cronin y Taylor en 1994, propusieron el modelo service performance
(SERVPERF) como una critica a la escala SERVQUAL que se encuentra orientado
solo a conocer los resultados de un servicio sin considerar las expectativas de un
cliente. La escala SERVPERF esta compuesta por las mismas dimensiones que el
modelo SERVQUAL, pero a diferencia de este, se elimina la parte referente a las
expectativas del cliente. La escala SERVPERF se encuentra conformado por 5
dimensiones y 22 items o preguntas en escala Likert de 5 categorias de respuesta
que van desde 1 (Muy en desacuerdo) hasta 5 (Muy de acuerdo). Con propositos
del presente estudio para la variable calidad del servicio, se utilizd la escala
SERVPERF propuesta por Cronin y Taylor en 1994.

1.3.2.7 Términos basicos de la variable calidad del servicio

Entre los términos basicos a considerar como parte de la variable calidad del
servicio, tenemos a calidad y servicio. Evans y Lindsay, 2005 citado en Torres
(2017), definen calidad como la totalidad de los rasgos de un producto o servicio
que permiten atender ciertas necesidades. En el caso de Juanes y Blanco, 2001
citado en Torres (2017), estos sostienen que la calidad es el total de propiedades
inherentes, que tienen la capacidad de atender requerimientos establecidos. Para
el termino servicio, este es definido por Vargas y Aldana (2016) como el conjunto

de prestaciones que un cliente espera.
1.3.2.8 Estudio econémico en la variable calidad del servicio
Finalmente, a lo referido a estudio econdmico, se sefiala que la calidad del
servicio de una institucion como proyecto de mejora en el corto y largo plazo,
requiere de un presupuesto asignado como parte del costo que se asume.

1.4 Formulacion del problema

¢De qué manera el disefio de un plan de gestidon del talento humano

mejorara la calidad del servicio en la clinica Zegarra, Trujillo?
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1.5 Justificacion e importancia del estudio

1.5.1 Desde un enfoque teérico

La revision de fuentes bibliograficas sobre las variables planteadas, fue
realizada con el fin de poder determinar si ambas variables presentan frecuencias
que se correlacionan estadisticamente, permitiendo discernir a través de
herramientas estadisticas como el SPSS o R Studio, si la gestién del talento
humano incide en la calidad del servicio de la clinica Zegarra, y si a futuro se deben

realizar otras investigaciones que complementen a la actual.

1.5.2 Desde un enfoque practico

La revision de fuentes bibliograficas sobre las variables planteadas, se
realizd con el fin de brindar a la clinica Zegarra, de un constructo conceptual
validado acorde a los atributos de su modelo organizacional, que permita medir el
nivel actual de la calidad de su servicio de atencion al cliente y de la gestion de su
recurso humano. Sobre los resultados, se realizé la propuesta un modelo de plan
basado en la teoria del manejo del recurso humano que permita abordar las

deficiencias encontradas en torno a la calidad de su servicio.

1.5.2 Desde un enfoque social

El estudio se realizé con el fin de poder revisar las diferentes teorias,
modelos y constructos mas recientes sobre las variables estudiadas, de tal forma
que otras empresas del sector servicios u otros rubros a nivel nacional, puedan
beneficiarse y realizar la exploracion de sus niveles actuales de gestion, para luego
proceder a plantear estrategias o planes de mejora. De tal modo que el fin ultimo
del presente estudio, es potenciar la competitividad de las empresas nacionales
logrando asi la creacion de nuevos puestos y el crecimiento nacional dentro de un

entorno dificil como lo es la etapa post COVID-19.
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1.6 Hipoétesis

Si se disefia un plan de plan de gestion del talento humano entonces se

mejorara la calidad del servicio en la clinica Zegarra SAC, Truijillo.

1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo general

Disefar un plan de gestién del talento humano para mejorar la calidad del

servicio en la clinica Zegarra, Truijillo.

1.7.2 Objetivos especificos

Analizar la gestidn del talento humano de la clinica Zegarra, Trujillo.

Describir la calidad del servicio de la clinica Zegarra, Trujillo.

Elaborar la propuesta de un plan de gestion del talento humano para mejorar

la calidad del servicio en la clinica Zegarra, Truijillo.
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Il. MATERIAL Y METODO

2.1. Tipo y diseio de investigacion

Fue de tipo aplicada, cuantitativa, descriptiva, propositiva e investigacion de
campo Yy el disefio fue no experimental, transversal, descriptivo y explicativo.
Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018 citado en Arias y Covino (2021), mencionan
que, en los estudios descriptivos, se fundamentan varias partes del fendmeno
estudiado, y no existe una manipulacion de las variables. El estudio es descriptivo-
propositivo porque se buscé identificar los principales atributos y situacion actual
del objeto de estudio, y porque en base a la informacion recopilada, se busco

realizar plantear una propuesta de mejora en beneficio de la institucion.

En lo que refiere al disefio no experimental y transversal, Arias y Covino
(2021) destacan que, en los disefios transversales y no experimentales, no hay
estimulos que condiciones variables, y los sujetos son evaluados en su contexto
natural en una sola oportunidad. El estudio es no experimental y transversal en su
disefio, porque la informacion recopilada fue extraida en una sola actividad, tal y
como se presentd en su ambiente natural, sin realizar ningun tipo de cambio

intencional.

2.2. Poblacién y muestra

2.2.1 Poblacion

Valdivia (2009) citado Naupas, Valdivia, Palacios y Romero (2018), definen
poblacion como la totalidad de elementos en los cuales puede presentarse una
determinada caracteristica. La poblacion de la variable gestion del talento humano,
estuvo formada por un total de 10 trabajadores administrativos y operativos que
brindan servicios en el front y back office de la clinica. Los cargos a considerarse

fueron los siguientes:
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Tabla 2

Relacion de cargos clinica Zegarra

Cargos administrativos y operativos clinica Zegarra
Gerente / Doctor especialista en cirugia plastica
Doctor especialista en medicina estética
Asistente de gerencia
Administrador
Asistente administrativo
Contador
Asistente contable
Recepcionista
Asesor de atencion al publico
Total

=

JRIE N | N JRNE UL N N L (L UL U

-
o

Fuente: Elaboracion propia

Los criterios de inclusion considerados para esta variable, fueron los
siguientes: Colaboradores que desempefian labores continuamente en el front y
back office desde el inicio del 2021, y colaboradores que estén dispuesto a
participar voluntariamente del cuestionario. Asimismo, los criterios de exclusion
considerados para esta variable, fueron los siguientes: Colaboradores contratados
de forma excepcional para cubrir licencias o ausencias del personal que
regularmente labora en el front y back office de la clinica, y colaboradores que no

deseen participar voluntariamente en el llenado del cuestionario.

En lo que refiere a la poblacion de la variable calidad del servicio, esta estuvo
formada por un total de 300 clientes que forman parte de la base de datos de la
clinica Zegarra hasta el mes de Julio del 2021. Se consideraron como criterios de
inclusion de esta variable, los siguientes: Clientes atendidos presencial o
virtualmente hasta el mes de Julio del 2021, y clientes dispuestos a participar
voluntariamente en el llenado del cuestionario. En el caso de los criterios de
exclusidn considerados, estos fueron los siguientes: Clientes que no deseen
participar voluntariamente en el llenado del cuestionario, y clientes externos

referidos de otras clinicas.
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2.2.2. Muestra

Naupas, et al. (2018), definen muestra como una parte seleccionada de la
poblacion que reune ciertas caracteristicas. La muestra de la primera variable,
estuvo formada por el mismo total de 10 trabajadores administrativos y operativos
que brindan servicios en el front y back office de la clinica. El método utilizado para

obtener el valor de esta muestra, fue el muestreo no probabilistico.

Para el caso de la muestra de la segunda variable, la férmula utilizada para
su calculo, fue el muestreo probabilistico aleatorio simple, y el resultado obtenido

fue el siguiente:

B Z’Npq
"~ e2(N—1) + Z2pq

n

B (1.645)%(300)(0.5)(0.5)
~ (0.05)2(300 — 1) + (1.645)2(0.5)(0.5)

n

n=142.5218

n = 143 clientes
Donde:
N = Tamanfo poblacién.
Z = Nivel de confianza del 90,0% que equivale a 1.645
p = proporcién de la probabilidad (50,0%)
q=p-1.

E = Error permisible en la muestra (10,0%)
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2.3. Variables y operacionalizacién

2.3.1 Variables

Tabla 3

Conceptualizacién de variables

Variables

Definicion conceptual

Calidad del servicio

Gestion del talento
humano

La totalidad de aspectos y caracteristicas de un producto
0 servicio que se relacionan con su habilidad para
satisfacer necesidades. (Kotler y Armstrong, 2005 citado
en citado en Ibarra y Casas, 2014)

Proceso que se encuentra enfocado en proveer las
herramientas para orientar a los empleados, buscando
hacer efectivo el logro de objetivos de una organizacion.
(Ariss, Cascio, & Paauwe, 2014 citado en Vera-Barboza y
Blanco-Ariza, 2019)

Fuente: Elaboracion propia
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2.3.2 Operacionalizaciéon

Tabla 4

Matriz de operacionalizacion de la variable independiente

Técnica de Instrumento de
Variables Dimensiones Indicadores Sub Indicadores Indice recoleccion de recoleccion de
informacion informacion
Perfiles de cargos y M |/
L ; anua e , e
Admision de : funciones Analisis Guia de analisis
Reclutamiento . Reporte de
personas Procedimiento de datos documental documental
admisién de personas
o i Manual / ,
Organizacion de L Organigrama Analisis Guia de analisis
Estructuracion ) Reporte de d | d |
personas Reglamentos internos datos ocumenta ocumenta
- Sueldos y Tipo de trabajador Reporte de
Gestion salarios Rangos salariales datos
del Compensacion Reconocimientos M y Analisis Guia de analisis
talento de personas monetarios anua documental documental
humano Recompensas - Reporte de
Reconocimientos no
: datos
monetarios
Programas de Uso de programas de Guia de entrevistas
entrenamiento induccién
Desarrollo Programas de  Uso de programas de Si/No Entrevista
capacitacion capacitacion
Linea de Asignacion de lineas
carrera de carrera
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Indice de rotacion

Rotacion laboral
L laboral . . Manual / A , .
Retencion de Motivo de renuncia Reporte de Analisis Guia de analisis
personas Salud e Plan de salud y gatos documental documental
higiene en el seguridad en el
trabajo trabajo
L ., Uso de pruebas para
Evaluacion de  Evaluacion de P s P . . , .
erSonas rendimiento evaluacion de Si/ No Entrevista Guia de entrevistas
P rendimiento
Fuente: Elaboracion propia basada en el proceso del manejo humano propuesto por Flores-Quispe (2019)
Tabla 5
Matriz de operacionalizacion de la variable dependiente
) Técnica de Instrumento de
Variables Dimensiones Indicadores Indice recoleccién de recoleccion de
informacion informacion
Instalaciones
. Equipamiento
Elementos tangibles duipam 1.Muy en desacuerdo
Calidad Servicios 2.En desacuerdo
Higiene-aseo 3.Ni en acuerdo ni en : :
del P desacuerdo Encuesta Cuestionario
servicio romef.as 4D d
Fiabilidad Resolucién de -.LUe acuerdo
labilida problemas 5Muy de acuerdO
Entregas
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Fallas
Tiempo
programado

Capacidad de
respuesta

Servicio agil
Condiciones
del servicio
Respuestas a
preguntas

Comunicacion
oportuna

Seguridad

Sentimiento
Confianza
Condiciones
apropiadas
Recursos

Empatia

Amabilidad

Atencion
personalizada

Compresién
Gesto personal
Explicacion
debida

Fuente: Escala SERVPERF propuesta por Cronin y Taylor (1994)
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

2.4.1. Técnica de recoleccion de datos

Para la primera variable, se hizo uso de las técnicas del analisis documental
y entrevista, y para la segunda variable, se hizo uso de la técnica de la encuesta.
Arias y Covino (2021) definen encuesta y entrevista como técnicas donde la
recoleccion se realiza en campo a través de la interaccion con personas. Para el
caso del analisis documental, la recoleccion se realiza a través de fuentes

publicadas o documentacion interna que procede del objeto en estudio.

2.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Para la variable gestion del talento humano, se hizo uso de los instrumentos
guia de analisis documental (Ver anexo 3) y guia de entrevistas (Ver anexo 4), y
para la variable calidad del servicio (Ver anexo 5), se hizo uso del cuestionario.
Arias 2020 citado en Arias y Covino (2021) indican que el cuestionario y guia de
entrevistas, son instrumentos basados sobre un conjunto de preguntas
enumeradas, y donde su fin es recopilar respuestas sobre un fenémeno estudiado.
Para el caso de la guia del analisis documental, el analisis se efectua a través de

férmulas y los datos evaluados son numéricos.

Con respecto a la primera variable, se formularon dos instrumentos. El
primero fue la guia de analisis documental, el cual estuvo enfocado en recabar
informacion documental interna de la empresa asociada a las dimensiones de
admision de personas, organizacion de personas, compensacion de personas, Yy
retencidn de personas. El segundo fue la guia de entrevista enfocada al grupo de
10 trabajadores. La guia de entrevista estuvo formada por un total de 10 items

asociados a las dimensiones de desarrollo y evaluacién de personas.

Con respecto a la segunda variable, se plante6 hacer uso del modelo de
cuestionario SERVPERF propuesto por Cronin y Taylor en 1994. Este cuestionario

se encontré constituido por 22 items, donde las trece primeras preguntas abordan
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las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad y capacidad de respuesta, y
donde las nueve preguntas restantes abordan las dimensiones seguridad y
empatia. La escala utilizada en este modelo de cuestionario, fue Likert con 5 niveles

de respuesta.

2.4.3. Validez

Los instrumentos analisis documental y guia de entrevistas de la variable
gestion del talento humano, fueron validados por las siguientes personas: Ing.
Walter Fernando Moncada Carcamo con grado de magister en produccion en la
Universidad Nacional de Trujillo, Ing. Rubi Lizet lzaguirre Romero con grado de
magister en gerencia de operaciones en la Universidad Nacional de Trujillo, y Pablo
Alejandro Burgos Zavaleta con grado de Doctor en administracion de negocios en

la Universidad Nacional de Trujillo.(Ver anexo 6).

Para el instrumento de la primera variable, se optd por no realizar una
validacién adicional, puesto que este instrumento se encuentra sustentado en la

escala SERVPERF propuesta por Cronin y Taylor en 1994.

2.4.4 Confiabilidad.

En lo que refiere a la confiabilidad del instrumento de la variable calidad del
servicio, Ibarra y Casas (2014) mencionan que la fiabilidad de la escala SERVPERF
arrojo un valor igual a 0.910, el cual debe ser interpretado como un instrumento
altamente confiable puesto que sus items recopilan informacion consistente sobre
la percepcion de un servicio. En lo que respecta a la fiabilidad de las dimensiones
de la escala SERVPERF, los valores obtenidos fueron los siguientes: Dim 1:
Elementos tangibles (0.888), Dim 2: Confiabilidad (0.893), Dim 3: Capacidad de
respuesta (0.898), Dim 4: Seguridad (0.862) y Dim 5: Empatia (0.806). Es
importante destacar que la técnica utilizada en los valores de la confiabilidad de la
variable calidad del servicio, fue el alpha de cronbach.
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Para los instrumentos de la primera variable, se optd por no realizar el
analisis de la fiabilidad interna, puesto que para este tipo de instrumentos no se

requiere realizar esta clase de evaluaciones.

2.5. Procedimientos de analisis de datos

El estudio presento tres objetivos formulados (Ver anexo 7). El primer y
segundo objetivo, fueron demostrados a través del uso de la guia de analisis
documental, guia de entrevista y cuestionario respectivamente. En lo que refiere al
desarrollo de la propuesta de un plan de gestidon del talento humano como parte del
tercer objetivo, se hizo uso del total de tres instrumentos formulados para ambas
variables, puesto que se requirid como insumo basico del plan, de la descripcion

actual de los atributos de ambas variables.

Los instrumentos guia de entrevista y cuestionario, fueron procesados
mediante el uso del programa IBM SPSS STATISTICS ver.24. En el programa IBM
SPSS STATISTICS, se realizé la siguiente secuencia de actividades para el
tratamiento de datos de la primera variable: Transferencia y consolidacién de la
base de datos, categorizacion y codificacion de variables y representacion grafica
de datos.

Para el caso de guia de analisis documental, se utilizé el programa Microsoft
Excel para el tratamiento de datos. Se eligié trabajar con este programa para el
analisis documental, debido a que se facilita la actividad de estructuracion vy

ordenamiento de datos en forma de una tabla.

2.6. Criterios éticos

Desde el punto de vista ético, el estudio cumple con los criterios de
consentimiento informado, confidencialidad y manejo de riesgos. Se cumplio con el
criterio de consentimiento informado debido a que todos los participantes conocen
sobre su rol como informantes, asi como sus deberes y derechos. Asimismo, esta
investigacién cuenta con la autorizacidn del propietario de la empresa en estudio,

dado que se tomdé su nombre comercial. Se cumpli6 con el criterio de
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confidencialidad, debido a que se ha mantenido en todo momento el anonimato de
los participantes. Finalmente, se cumplio con el criterio de manejo de riesgos debido
a que la informacion que se presenta en forma de tabla o figura, es veraz y ha sido
obtenido mediante una visita in situ dentro de las instalaciones de la empresa clinica

Zegarra.

Esta investigacion respeta la propiedad intelectual, y para lo cual ha citado
correctamente todas las fuentes bibliograficas utilizadas de sus diferentes bases de
datos. y porque se realizé una descripcion de los principales atributos de la calidad
de su servicio de atencion al cliente y gestién de su recurso humano. También, se
menciona que la presente investigacion considera la responsabilidad social y

ambiental, como aspectos que fomenten la sostenibilidad del planeta.

2.7. Criterios de rigor cientifico

Desde el punto de rigor cientifico, el estudio cumple con los criterios de
fiabilidad, validez, transferibilidad y credibilidad. Se cumplié con el criterio de
fiabilidad debido a que los resultados son veraces y las respuestas obtenidas son
independientes al contexto propio de la investigacion. Se cumplié con el criterio de
validez debido a que el desarrollo del estudio se realiz6 apegandose al marco
metodologico planteado. Asimismo, se cumplié con el criterio de transferibilidad
debido a que los resultados obtenidos pueden ser replicados en otros contextos si
se mantiene la misma estrategia metodoldgica planteada. Finalmente, se cumplio
con el criterio de credibilidad, debido a que los resultados obtenidos reflejan una
descripcion fiel y exhaustiva de los atributos de las variables estudiadas.
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lll. RESULTADOS

3.1 Resultados en tablas y figuras

3.1.1 Analizar la gestion del talento humano de la clinica Zegarra, Trujillo.

Con respecto al primer objetivo especifico, se utilizaron los instrumentos guia
de analisis documental y guia de entrevistas. Se utilizé la guia de andlisis
documental, con el fin de analizar la gestion del talento humano bajo sus

dimensiones teoricas. Los resultados fueron los siguientes:

Tabla 6

Analisis documental de la variable gestion del talento humano de la clinica Zegarra

it Documentos Disp. Act. Sociab. c tari
eMm revisados Si No Si No Si No -omenarios
Manual de Ultima
1 organizacion y X X X actualizacion
funciones (MOF) ano 2021
Ultima
actualizacion
ano 2019.
Contiene los
Reglamento criterios
2 interno de X X X |
trabajo (RIT) generales
para la
admision de
nuevo
personal
Plan médico Ultima
3 funcional clinica X X X actualizacion
Zegarra ano 2021
No existe
area
Manual de especifica
4 recursos X con la
humanos denominacion
de recursos
humanos
Procedimiento No se cuenta
5  de admisién de X con un
personal p(;ocedm_m_a,nto
e admision
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de personal

formal
Calculo
Planilla de manual en
6 pagos de X X X programa
colaboradores Microsoft
Excel
Indice de
v rotacion laboral X
de

colaboradores
Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 6, los resultados obtenidos revelan que los documentos
normativos que forman parte de la gestion del talento humano de la empresa clinica
Zegarra, son el manual de organizacion y funciones (MOF), y el reglamento Interno

de trabajo (RIT), y el plan médico funcional.

Referente al Manual de organizacion y funciones (MOF), se identificd que
este documento se encuentra dividido en tres capitulos, donde en el capitulo dos
se presenta de forma grafica el modelo de organigrama de la empresa, y donde en
el capitulo tres se presentan los cargos que componen el organigrama y cada una
de las funciones inherentes a cada cargo. Es importante destacar que la empresa
propiamente cuenta con una division médica y administrativa, y otras divisiones de
apoyo como marketing y responsabilidad social; sin embargo, la empresa no
dispone de un area especifica que se encargue de la funcion de gestién de su
talento humano ni un de manual referente a este tipo de funciones. Actualmente las
funciones referentes a la gestién del talento humano, se encuentran repartidas

entre colaboradores que forman parte de su division administrativa.

Referente al reglamento interno de trabajo (RIT), se identifico que este
documento se encuentra dividido en doce capitulos, donde en el capitulo uno se
describe de forma general, los requisitos que deben poseer los candidatos a ser
seleccionados. Entre estos requisitos se encuentran la no disposicion de
antecedentes negativos, la presentacion de documentos que acrediten el grado de

estudios y experiencia laboral, y el llenado de una ficha de registro de datos basicos
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del colaborador. Es importante destacar referente al RIT, que la empresa no
dispone de un procedimiento formalizado para la admisién de personas, en el que
se especifique el perfil, las competencias y otros requisitos que se requieren en

cada cargo.

Referente al plan médico funcional, se identificé que este documento en 9
items, y cuyo objetivo es brindar informacion especifica sobre la empresa clinica
Zegarra, es decir se brinda informacion sobre su misidn, vision, servicios, estructura
y distribucién interna de areas, relacion de personal, y caracteristicas generales de

instalaciones y equipos.

En lo que respecta a la operativa asociada al calculo de remuneraciones y
manejo de indices de rotacion laboral, se identifico que en la clinica Zegarra, realiza
un manejo basico para el calculo de niveles de remuneraciones a través del
programa Microsoft Excel, y que la empresa no ha establecido un indicador que
permita medir la rotacién de su personal, debido a que usualmente esta empresa
ha trabajado con personal permanente y solo para ciertos casos recurre a la
contratacidén de personal externo. Es importante mencionar, que solo por el evento
de la pandemia generada por la aparicion del coronavirus COVID-19 durante el
2020, la empresa se vio obligada a paralizar laborales, y despedir a su personal

hasta nuevo aviso de reincorporacion.
En lo que refiere al uso de la guia de entrevistas, se utilizd este instrumento

con el fin de analizar la gestién del talento humano bajo las dimensiones de

desarrollo y evaluacién de personas. Los resultados fueron los siguientes:
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Tabla 7

Resultados de la guia de entrevista de la variable gestion del talento humano:
Dimensiones desarrollo y evaluacion de personas

item Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

;.g,La empresa clinica S 10 100,0 100

egarra brinda un
programa de induccion No 0 0 100
basado en su normativa
interna para sus nuevos Total 10 100,0
colaboradores?
2. ;Durante su ingreso a Si 10 100,0 100
la empresa clinica No 0 0 100
Zegarra, recibié el
programa de induccion
de la empresa para el Total 10 100,0
ejercicio de sus labores?
3.Se encuentra conforme Si 6 60,0 60
con el programa de No 4 40,0 100
induccion de la empresa
clinica Zegarra Total 10 100,0
4.La empresa clinica Si 6 60,0 60
Zegarra brinda
anualmente un programa No 4 40,0 100
de capacitacion basado
en su normativa interna
para sus colaboradores Total 10 100,0
actuales
5.Ha recibido durante el Si 0 0 0
presente afo, el No 10 100,0 100
programa de
capacitacion de la
empresa clinica Zegarra Total 10 100,0
sobre su normativa
interna
6.Se encuentra conforme Si 0 0 0
con el programa de No 10 100,0 100
capacitacién de la
empresa clinica Zegarra Total 10 100,0
7.La empresa clinica Si 10 100,0 100
Zegarra evalua de forma No 0 0 100
continua el rendimiento
de su personal Total 10 100,0
8.¢,Quién es la persona Jefe
y/o area encargada de inmediato 7 70,0 100
realizar la evaluacion del superior
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rendimiento del

Administrador

personal? de sede 3 30,0 100
Total 10 100,0

9.¢,Se comparten los Si 0 0 0

resultados obtenidos No 10 100 100

sobre la evaluacion de

rendimiento del Total 10 100,0

personal?

10.¢,Se encuentra de Si 10 100,0 100

acuerdo con la forma en No 0 0 100

que se lleva a cabo el

procedimiento de

evaluacion de Total 10 100,0

rendimiento del
personal?

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 1. Resultados de la guia de entrevista de la variable gestion del talento

humano: Dimensiones desarrollo y evaluacion de personas

En la tabla 7 y figura 1, mediante la aplicacion del instrumento guia de

entrevista se obtuvieron los siguientes resultados:

e EI100,0% (10) de encuestados sefiala que la clinica Zegarra, si brinda

un programa de induccion basado en su normativa interna para sus

nuevos colaboradores.
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El 100,0% (6) de encuestados sefala que durante su ingreso a la
clinica Zegarra, si recibioé el programa de induccion de la institucion

para el ejercicio de sus labores.

El 60,0% (6) de encuestados sefala que se encuentra conforme con

el programa de induccién que brinda la clinica Zegarra.

El 100,0% (10) de encuestados sefiala que la clinica Zegarra,
actualmente no brinda anualmente un programa de capacitacion

basado en su normativa interna a sus trabajadores.

el 100,0% (10) de encuestados sefala que durante el presente afio,
no ha recibido por parte de la clinica Zegarra, un programa de

capacitacion basado en su normativa.

El 100,0% (10) de encuestados sefiala que no se encuentra conforme

con el programa de capacitacion de la institucion.

El 100,0% (10) de encuestados sefala que la clinica Zegarra, si

evalua de forma continua el rendimiento laboral de sus trabajadores.

El 70,0% (7) de encuestados sefiala que la persona y/o area
encargada de realizar la evaluacion del rendimiento del personal, es

su jefe inmediato superior.

El 100,0% (10) de encuestados sefiala que en la clinica Zegarra, no
se comparten los resultados obtenidos sobre la evaluacién del

desemperio del personal.

El 100,0% (10) de encuestados sefala que si se encuentra conforme
con la forma en que se lleva a cabo el procedimiento de evaluacién

de rendimiento del personal de la empresa.
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3.1.2 Describir la calidad del servicio de la clinica Zegarra, Trujillo.

Con respecto al segundo objetivo especifico, se utilizdé el instrumento
cuestionario, con el fin de describir la concentracién de frecuencias de la variable
calidad de servicio a nivel de dimensiones y a nivel de items formulados (Ver anexo

11). Los resultados obtenidos por dimension, fueron los siguientes:

Tabla 8

Resultados del cuestionario SERVPERF de la variable calidad del servicio:
Dimension elementos tangibles

item Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy en 27 18,9 18,9
desacuerdo
En desacuerdo 13 9,1 28,0
1.Las
instalaciones de
]a_empresa Ni en acuerdo ni 31 217 49,7
clinica Zegarra en desacuerdo
son comodas y
atractivas. De acuerdo 38 26,6 76,2
Muy de acuerdo 34 23,8 100,0
Total 143 100,0
g Muy en 27 18,9 18,9
esacuerdo
2|;L_a egpfesa En desacuerdo 20 14,0 32,9
clinica £egarra =\ an acuerdo ni
brinda servicios 1o cacuerdo 30 21,0 53,8
con tecnologia
moderna De acuerdo 35 24,5 78,3
Muy de acuerdo 31 21,7 100,0
Total 143 100,0
3.Los empleados Muy en 24 16,8 16,8
de la empresa desacuerdo
clinica Zegarra En desacuerdo 26 18,2 35,0
hace.uso de Ni en acuerdo ni o5 17.5 524
equipos y en desacuerdo
herramientas en De acuerdo 33 23,1 75,5
buen estado  \Myy de acuerdo 35 245 100,0
fisico Total 143 100,0
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Muy en

27 18,9 18,9
desacuerdo
En desacuerdo 24 16,8 35,7
estan en desacuerdo 21 18,9 54,5
presentables con De acuerdo 32 22,4 76,9
adecuada Muy d d 33 23 1 100,0
higiene y aseo uy de acuerdo ’ ’

Total 143 100,0
Muy de acuerdo 35 245 100,0

Total 143 100,0

Fuente: Elaboracion propia
40 38
35 35
35 33 5, 34 33
31 39 31
3 27 27 y 27 26 Ny - 27
2
20
2
1 13
| I
0
Muy en desacuerdo En desacuerdo Ni en acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

o

]

o
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Figura 2. Resultados del cuestionario SERVPERF de la variable calidad del

servicio: Dimension elementos tangibles

En la tabla 8 y figura 2, mediante la aplicacion del instrumento SERVPERF

se obtuvieron los siguientes resultados sobre la dimension elementos tangibles:
o EI26,6% (38)y 23,8% (34) de encuestados se encuentran de acuerdo y muy

de acuerdo con respecto a los atributos de comodidad y atractivo de las

instalaciones de la clinica Zegarra.
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o EI24,5% (35)y 21,5% (31) de encuestados se encuentran de acuerdo y muy

de acuerdo con respecto grado de modernidad de la tecnologia empleada

en la clinica Zegarra.

o EI24,5% (35)y 23,1% (33) de encuestados se encuentran muy de acuerdo

y de acuerdo con respecto al buen estado fisico de los equipos y

herramientas empleados por los empleados de la clinica Zegarra.

o EI23,1% (33) y 22,4% (32) de encuestados se encuentran muy de acuerdo

y de acuerdo con respecto a la presentacion adecuada del personal de la

clinica Zegarra.

Tabla 9

Resultados del cuestionario SERVPERF de la variable calidad del servicio:

Dimension fiabilidad

item Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy en 35 245 24,5
desacuerdo
o.Laempresa " Ep desacuerdo 31 21,7 46,2
clinica Zegarra Ni en acuerdo ni
cumple con las en desacuerdo 29 20,3 66,4
promesas de
SUS servicios De acuerdo 25 17,5 83,9
Muy de acuerdo 23 16,1 100,0
Total 143 100,0
g Muy e”d 25 17,5 17,5
6.Considera que esacuerdo
la empresa En desacuerdo 23 16,1 33,6
clinica Zegarra  Ni en acuerdo ni 32 224 559
resuelve los en desacuerdo
problemas de De acuerdo 28 19,6 75,5
sus clientes \Muy de acuerdo 35 245 100,0
Total 143 100,0
Muy en
7.La empresa desacuerdo 36 252 25,2
clinica Zegarra g "4oqacuerdo 34 23,8 49,0
cumple con las Ni en acuerdo ni
entregas In d u d ! 30 21,0 69,9
programadas de en desacuerdo
Muy de acuerdo 20 14,0 100,0
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Total 143 100,0

Muy en 27 18,9 18,9
N desacuerdo
8-E|' Sel",V'_C'O de " En desacuerdo 21 14,7 33,6
a clinica . :
Ni en acuerdo ni
Zegarra no en desacuerdo 35 245 58,0
presenta errores
o fallas De acuerdo 31 21,7 79,7
Muy de acuerdo 29 20,3 100,0
Total 143 100,0
9.Por lo general Muy en 24 16,8 16,8
la empresa desacuerdo
clinica Zegarra En desacuerdo 25 17,5 34,3
cumple con los  Ni en acuerdo ni 30 210 552
tiempos en desacuerdo ’ ’
prograr_nado.s, De acuerdo 36 25,2 80,4
para la ejecucion  \yy de acuerdo 28 19,6 100,0
de sus servicios Total 143 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 3. Resultados del cuestionario SERVPERF de la variable calidad del

servicio: Dimension fiabilidad

En la tabla 9 y figura, mediante la aplicacion del instrumento SERVPERF se

obtuvieron los siguientes resultados sobre la dimensién fiabilidad:
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o EI 245% (35) v 21,7% (31) de encuestados se encuentran muy en
desacuerdo y en desacuerdo con respecto al cumplimiento de promesas que

se esperan como parte de la ejecucion de los servicios de la clinica Zegarra.

e El 24,5% (35) de encuestados se encuentran muy en desacuerdo con
respecto a la capacidad de la clinica Zegarra para resolver los problemas de
sus clientes, mientras que el 22,4% (32) encuestados se muestran ni de
acuerdo ni en desacuerdo con respecto a la capacidad de la empresa para

atender sus problemas.

o EI 252% (36) v 23,8% (34) de encuestados se encuentran muy en
desacuerdo y en desacuerdo con respecto al cumplimiento de las entregas

programadas como parte del servicio de la clinica Zegarra.

e EI21,7% (31)y 20,3% (29) de encuestados se encuentran de acuerdo y muy
de acuerdo con respecto a la no presentacion de errores o fallas durante la
prestacion de los servicios de la clinica Zegarra.

e EIl 25,2% (36) de encuestados se encuentran de acuerdo con respecto al
cumplimiento de los tiempos programados para la ejecucion de los servicios
de la clinica Zegarra., mientras que el 21,0% (30) encuestados se muestran
ni de acuerdo ni en desacuerdo con respecto a la capacidad de la empresa

para cumplir con la programacién previa de sus servicios.

Tabla 10

Resultados del cuestionario SERVPERF de la variable calidad del servicio:
Dimension capacidad de respuesta

item Escala Frecuencia  Porcentaje | orcentae
acumulado
10.Los Muy en 31 217 017
empleados desacuerdo : ,
ofrecen un En desacuerdo 34 23,8 45,5
servicio agily  Ni en acuerdo ni
adecuado como  en desacuerdo 27 18,9 64,3
S€ espera. De acuerdo 28 19,6 839
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Muy de acuerdo 23 16,1 100,0
Total 143 100,0
11.Los Muy en
empleados de la desacuerdo 27 18,9 18,9
empresa clinica g, desacuerdo 29 20,3 39,2
Zegarra informan _
previamente a Ni en acuerdo ni 29 15.4 545
sus clientes en desacuerdo ’ ’
sobre las De acuerdo 30 21,0 75,5
condiciones del Muy de acuerdo 35 245 100,0
servicio Total 143 100,0
dosacuordo 28 18,2 18,2
12.Los
emp|eados de la En desacuerdo 28 19,6 37,8
empresa clinica Ni en acuerdo ni 30 210 58 7
Zegarra atienden  en desacuerdo ’ ’
las consultas de De acuerdo 32 22,4 81,1
los clientes Muy de acuerdo 27 18,9 100,0
Total 143 100,0
13.Los Muy en 34 23,8 23,8
empleados de la  desacuerdo
empresa clinica En desacuerdo 35 245 48,3
Zegarra Ni en acuerdo ni o4 16.8 65.0
comunican en desacuerdo ’ ’
oportunamente De acuerdo 23 16,1 81,1
cualquier cambio  pyy de acuerdo 27 18,9 100,0
en los servicios Total 143 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 4. Resultados del cuestionario SERVPERF de la variable calidad del
servicio: Dimension capacidad de respuesta
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En la tabla 10 y figura 4, mediante la aplicacion del instrumento SERVPERF

se obtuvieron los siguientes resultados sobre la dimension capacidad de respuesta:

El 23,8% (34) y 21,7% (31) de encuestados se encuentran en desacuerdo y
muy en desacuerdo con respecto a la agilidad de ejecucion de los servicios

de la clinica Zegarra.

El 24,5% (35) y 21,0% (30) de encuestados se encuentran muy de acuerdo
y de acuerdo con respecto a que los empleados de la clinica Zegarra,

informan previamente a sus clientes sobre las condiciones del servicio.

El 22,4% (32) de encuestados se encuentran de acuerdo con respecto a que
los empleados de la clinica Zegarra atienden las consultas de los clientes,
mientras que el 21,0% (30) encuestados se muestran ni de acuerdo ni en

desacuerdo con respecto a la atencion oportuna de sus consultas.

El 24,5% (35) y 23,8% (34) de encuestados se encuentran en desacuerdo y
muy en desacuerdo con respecto a que los empleados de la clinica Zegarra,

comunican oportunamente cualquier cambio en los servicios de la institucion.

Tabla 11

Resultados del cuestionario SERVPERF de la variable calidad del servicio:
Dimension seguridad

item Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy en 23 16,1 16,1
o desacuerdo
1 3-'—|°S servicios  En desacuerdo 27 18,9 35,0
(’a _a empresa Ni en acuerdo ni
clinica Zggarra en desacuerdo 29 20,3 55,2
transmiten
seguridad De acuerdo 33 23,1 78,3
Muy de acuerdo 31 21,7 100,0
Total 143 100,0
15.Los servicios Muy en 29 203 203
de la empresa desacuerdo
clinica Zegarra En desacuerdo 23 16,1 36,4
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transmiten

Ni en acuerdo ni

confianza en desacuerdo 28 196 55.9
De acuerdo 31 21,7 77,6
Muy de acuerdo 32 22,4 100,0
Total 143 100,0
Muy en 26 18,2 18,2
desacuerdo
16.Laempresa  Ep gesacuerdo 27 18,9 37,1
clinica Zegarra Ni en acuerdo ni
se preocupa por "4 o uerdo 25 17,5 54,5
la seguridad de
sus clientes De acuerdo 30 21,0 75,5
Muy de acuerdo 35 24,5 100,0
Total 143 100,0
Muy en
17.Los equiposy  desacuerdo 24 16.8 16,8
t.r;lerrgmlentals En desacuerdo 25 17,5 34,3
utilizados por los . ,
erpp_leadzos de la Nel neg eascalgréj%g' 29 20,3 54,5
clinica Zegarra
transmiten De acuerdo 33 23,1 77,6
seguridad Muy de acuerdo 32 22,4 100,0
Total 143 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 4. Resultados del cuestionario SERVPERF de la variable calidad del
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En la tabla 11 y figura 5, mediante la aplicacion del instrumento SERVPERF

se obtuvieron los siguientes resultados sobre la dimension seguridad:

e EI23,1% (33)y 21,7% (31) de encuestados se encuentran de acuerdo y muy
de acuerdo con respecto a la seguridad que transmite los servicios de la

clinica Zegarra.

o EI22,4% (32) y 21,7% (31) de encuestados se encuentran muy de acuerdo
y de acuerdo con respecto a la confianza que transmite los servicios de la

clinica Zegarra.

e EI24,5% (35)y 21,0% (30) de encuestados se encuentran muy de acuerdo
y de acuerdo con respecto a que la clinica Zegarra se preocupa por la

seguridad de sus clientes.

e EI23,1% (33)y 22,4% (32) de encuestados se encuentran de acuerdo y muy
de acuerdo con respecto a que los equipos y herramientas utilizados por los

empleados de la clinica Zegarra transmiten seguridad.

Tabla 12

Resultados del cuestionario SERVPERF de la variable calidad del servicio:
Dimension empatia

item Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy en 24 16,8 16,8
desacuerdo
empllga'—ozsde ., En desacuerdo 28 19,6 36,4
delaclinica Vi enacuerdoni 30 21,0 57,3
X en desacuerdo
Zegarra brindan
un trato amable De acuerdo 34 23,8 81,1
Muy de acuerdo 27 18,9 100,0
Total 143 100,0
19.La atencion e Muy en 28 196 196
informacion que desacuerdo ’ ’
recibe por parte  En desacuerdo 26 18,2 37,8
de los i i
Ni en acuerdo ni 24 16,8 54.5

empleados dela  en desacuerdo
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> 29 29
3 28

2
2
1
1
0

U O un O Uun O

||23 24

de la clinica De acuerdo 33 23,1 77,6
Zegarrg €s Muy de acuerdo 32 22,4 100,0
personalizada. Total 143 100,0
20.Las Muy en
necesidades desacuerdo 29 20,3 20,3
| eSPIE}C“l'C&‘Sd d? En desacuerdo 23 16,1 36,4
os clientes de la . .
. Ni en acuerdo ni
cllnlcasgrt]agarra en desacuerdo 27 18,9 55,2
comprendidas De acuerdo 30 21,0 76,2
por los Muy de acuerdo 34 23,8 100,0
empleados. Total 143 100,0
Muy en
21.El trato en el desacuerdo 29 20,3 20,3
sebr\{lcclio quJe En desacuerdo 24 16,8 37,1
rinda e . .
Ni en acuerdo ni
empleado de la en desacuerdo 31 21,7 58,7
clinica Zegarra
se da con un De acuerdo 26 18,2 76,9
gesto agradab'e Muy de acuerdo 33 23,1 100,0
Total 143 100,0
22.lLos Muy en
empleados desacuerdo 25 17,5 17,5
OfFO?CG” lé"a En desacuerdo 29 20,3 37,8
adecuada . .
SRR Ni en acuerdo ni
explicacion en desacuerdo 24 16,8 54,5
sobre los
servicios de la De acuerdo 30 21,0 75,5
empresa C||'n|ca Muy de acuerdo 35 24,5 100,0
Zegarra Total 143 100,0
Fuente: Elaboracion propia
40 34 33 34 33

Ni en acuerdo ni en De acuerdo

desacuerdo

Muy en desacuerdo En desacuerdo Muy de acuerdo

EP18 mP19 mP20 mP21 mP22

Figura 5. Resultados del cuestionario SERVPERF de la variable calidad del

servicio: Dimension empatia
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En la tabla 12 y figura 5, mediante la aplicacion del instrumento SERVPERF

se obtuvieron los siguientes resultados sobre la dimension empatia:

e El 23,8% (34) de encuestados se encuentran de acuerdo con respecto al
trato amable de los empleados de la clinica Zegarra, mientras que el 21,0%
(30) de encuestados se muestran ni de acuerdo ni en desacuerdo con

respecto a la amabilidad en la atencién de los empleados.

o EI23,1% (33)y 22,4% (32) de encuestados se encuentran de acuerdo y muy
de acuerdo con respecto a la atencion e informacion personalizada que
reciben por parte de los empleados de la clinica Zegarra.

e EI23,8% (34) y 21,0% (30) de encuestados se encuentran muy de acuerdo
y de acuerdo con respecto a la compresion de las necesidades especificas
de los clientes por parte de los empleados de la clinica Zegarra.

o EI23,1% (33) de encuestados se encuentran muy de acuerdo con respecto
al uso de gestos agradables de los empleados de la clinica Zegarra durante
la prestacion de servicios programadas, mientras que el 21,7% (31)
encuestados se muestran ni de acuerdo ni en desacuerdo con respecto al

uso de gestos agradables durante la prestacidon de servicios.

e EI24,5% (35) y 21,0%(30) de encuestados se encuentran muy de acuerdo
y de acuerdo con respecto al adecuada explicacién sobre los servicios de la
clinica Zegarra por parte de sus empleados.

3.1.3 Elaborar la propuesta de un plan de gestiéon del talento humano para

mejorar la calidad del servicio en la clinica Zegarra, Trujillo.

La propuesta de un plan de gestion del talento humano para mejorar la
calidad del servicio en la clinica Zegarra de Truijillo, estuvo compuesto por un total
de 10 actividades que proceden de las deficiencias encontradas en las variables
gestion del talento humano y calidad del servicio, cuyo plazo temporal en su mayor
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parte es de 30 dias en su ejecucion, y cuyo costo anual asciende 37,900 soles. El
detalle de la propuesta puede ser visto en el aporte practico (item 3.3).

3.2 Discusion

En relacion al primer objetivo especifico, los resultados obtenidos en la tabla
6, dan a conocer que la clinica Zegarra no dispone de un area especifica que se
encargue de la funcion de gestion de su talento humano ni un de manual
formalizado que especifique los criterios para este tipo de funciones. La no
disposicion de areas especificas para la gestion del talento humano en pequefas
empresas a criterio de Vives, 2014 citado en Vera-Barboza y Blanco-Ariza (2019),
se debe a que este tipo de funciones normalmente se realiza de forma intuitiva entre
los miembros del equipo. La realidad descrita se manifiesta, debido a que en el
caso de la clinica Zegarra, las practicas de reclutamiento y seleccion se ejecutan
de forma no coordinada entre sus diferentes miembros de su division administrativa.
Otros autores como Lopez, et al.,, 2011 citado en Vera-Barboza y Blanco-Ariza
(2019), resaltan la necesidad de contar un area especializada para el manejo del
recurso humano, puesto que de esta depende la definicién de la estructura y de las

relaciones que garantizan los buenos resultados.

También, los resultados en la tabla 6, sefalan que la clinica Zegarra no
dispone de un procedimiento formalizado para la admisién de personas, en el que
se especifique el perfil, las competencias y otros requisitos que se requieren en
cada cargo. La no disposicion de procedimientos formales para el ingreso de nuevo
personal, en términos de Alonso-Carbonel, et al. (2018), se hace relevante, debido
a que esta termina afectando la competitividad empresarial, en términos de la
calidad del servicio que se brinda. La realidad descrita se manifiesta, debido a que
en el caso de la clinica Zegarra, esta presenta problemas en la calidad de su
servicio, luego de un periodo en el que tuvieron que descontinuar operaciones y
remover al personal que durante afos laboro en la institucidon. Otros autores como
Rubio y Garcia (2019) afirman que la formalizacion de procedimientos de gestion

del talento humano, inciden en el desempefio y compromiso del colaborador.
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En relacion al segundo objetivo especifico, los resultados obtenidos en la
tabla 9, los resultados obtenidos revelan que el 25,2% (36) y 23,8% (34) de
encuestados se encuentran muy en desacuerdo y en desacuerdo con respecto al
cumplimiento de las entregas programadas como parte del servicio de la clinica
Zegarra. Los retrasos en las entregas programadas, afectan la calidad del servicio
especialmente en la dimension de fiabilidad en el corto plazo, y la satisfaccion del
usuario en el largo plazo. A criterio de Garrido, et al. (2020), los indicadores de la
calidad del servicio que tienen mayor impacto en la satisfaccion del usuario y en la
calidad percibida, son el profesionalismo del personal en la atencién, la

infraestructura y la eficiencia de la ejecucion.

En el caso de la clinica Zegarra, los retrasos en las entregas programadas
se derivan de la ineficiencia de la ejecucion y de la falta de conocimiento adecuado
de su personal nuevo, y lo cual refleja una problematica vigente en relacion a la
falta adecuada de organizacion de tiempos, asi como de la ausencia de programas
de capacitacion adecuados. Otros autores como Alonso-Carbonel, et al. (2018)
enfatizan la necesidad de disponer de programas de capacitacion continuos como

requerimiento, si es que se desea ofrecer un servicio categorizado como de calidad.

También, los resultados obtenidos en la tabla 10 revelan que el 23,8% (34)
y 21,7% (31) de encuestados se encuentran en desacuerdo y muy en desacuerdo
con respecto a la agilidad en que se ejecutan los servicios. Los retrasos en la
ejecucion de los servicios programados, afectan la calidad del servicio
especialmente en la dimension de capacidad de respuesta en el corto plazo, y la
satisfaccion del usuario en el largo plazo. A criterio de Apaza-Pino, et al. (2018), la

capacidad de respuesta, influye en el cumplimiento de las expectativas.

En el caso de la clinica Zegarra, los retrasos en la ejecucién de los servicios
programados, se debe a la falta de una adecuada programacion de turnos, y
también a la falta de organizacién dentro del proceso de atencion, originandose asi
retrasos en los servicios programados. Otros autores como Sosa-Meafo & Sosa-
Flores (2018) destacan que la capacidad de respuesta en las instituciones de salud,

impacta sobre la percepcion de calidad y satisfaccidén de sus usuarios.
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Finalmente, los resultados obtenidos en la tabla 10 revelan que el 24,5% (35)
y 23,8% (34) de encuestados se encuentran en desacuerdo y muy en desacuerdo
con respecto a que los empleados de la clinica Zegarra, comunican oportunamente
cualquier cambio en los servicios de la institucion. La comunicacion institucional y
comercial, son elementos relevantes para un servicio de calidad, puesto que un
colaborador informado, se encuentra capacitado para orientar adecuadamente al
usuario de un servicio. Los hallazgos encontrados coinciden con los de Lopez, et
al. (2017) por destacar que entre los principales elementos que afectan la
competitividad, son la falta de recompensas, la falta de comunicacion y la existencia
de formalidades burocraticas excesivas, que alargan los procesos y la satisfaccion

de los usuarios.

En el caso de la clinica Zegarra, los problemas en la comunicacion oportuna
en los servicios prestados, se deben a la ausencia de un programa de capacitacion
que permita orientar al personal sobre los cambios en los lineamientos comerciales
de la institucion. Otros autores como Lopez, et al., 2011 citado en Vera-Barboza y
Blanco-Ariza (2019), mencionan la necesidad de disponer de programas de
capacitacion y entrenamiento, con el fin de garantizar la ejecucién de un servicio

sin errores.

En relacién al tercer objetivo especifico, los resultados obtenidos en las
tablas 14 y 15, revelan que la propuesta de un plan de gestidn del talento humano
para mejorar la calidad del servicio de clinica Zegarra de Truijillo, estuvo compuesta
por diez actividades que proceden de las deficiencias encontradas en las variables
gestion del talento humano y calidad del servicio, y cuyo plazo de ejecucioén fluctua
entre 1 a 12 meses. Es importante destacar que la propuesta plan propuesto, se
llevara a cabo tentativamente dentro de los proximos 12 meses. Autores como
Acuario, et al. (2018) y Sosa-Meafio & Sosa-Flores (2018) destacan que la
formulaciéon de un plan sobre gestion del talento humano en las instituciones,
permite mejorar las fases de seleccidn, integracién y mantenimiento, incidiendo

positivamente en el desempeio del personal y satisfaccion del usuario.
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3.3 Aporte practico

En el item aporte practico, se ejecuto el desarrollo del objetivo referente a la
propuesta de un plan de gestion del talento humano para mejorar la calidad del
servicio en la clinica Zegarra, Trujillo. Dicha propuesta de plan de mejora, se

encontré compuesta por la siguiente estructura:

3.3.1 Titulo del plan: Plan de gestion del talento humano para mejorar la calidad

del servicio en la clinica Zegarra, Truijillo.

3.3.2 Generalidades

Luego de haber realizado un diagnostico general de la empresa clinica
Zegarra sobre las variables en estudio a través de diferentes instrumentos, se

identificaron la siguiente relacion de puntos criticos:

3.3.2.1 Variable gestion del talento humano:

La clinica Zegarra no dispone de un area especifica que se encargue de la
funcién de gestion de su talento humano ni un de manual referente a este tipo de

funciones.
La clinica Zegarra no dispone de un procedimiento formalizado para la
admision de personas, en el que se especifique el perfil, las competencias y otros

requisitos que se requieren en cada cargo, se sugiere implementarlo.

La clinica Zegarra realiza un manejo basico para el calculo de niveles de

remuneraciones a través del programa Microsoft Excel.

La clinica Zegarra no ha establecido un indicador que permita medir la

rotacion de su personal.
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El 60,0% (6) de encuestados sefiala que se encuentra conforme con el

programa de induccion que brinda la clinica Zegarra.

El 100,0% (10) de encuestados sefala que la clinica Zegarra, actualmente
no brinda anualmente un programa de capacitacion basado en su normativa interna

a sus trabajadores.

El 100,0% (10) de encuestados sefiala que la clinica Zegarra, actualmente
no brinda anualmente un programa de capacitacion basado en su normativa interna

a sus trabajadores.

El 100,0% (10) de encuestados sefiala que, durante el presente afio, no ha
recibido por parte de la clinica Zegarra, un programa de capacitacion basado en su

normativa.

El 100,0% (10) de encuestados sefiala que no se encuentra conforme con el

programa de capacitacion de la institucion.

El 70,0% (7) de encuestados sefiala que la persona y/o area encargada de

realizar la evaluacion del rendimiento del personal, es su jefe inmediato superior.

El 100,0% (10) de encuestados sefiala que en la clinica Zegarra, no se
comparten los resultados obtenidos sobre la evaluacion del desempefio del

personal.

3.3.2.2 Variable calidad del servicio:

El 245% (35) v 21,7% (31) de encuestados se encuentran muy en
desacuerdo y en desacuerdo con respecto al cumplimiento de promesas que se

esperan como parte de la ejecucion de los servicios de la clinica Zegarra.

El 24,5% (35) de encuestados se encuentran muy en desacuerdo con

respecto a la capacidad de la clinica Zegarra para resolver los problemas de sus
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clientes, mientras que el 22,4% (32) encuestados se muestran ni de acuerdo ni en
desacuerdo con respecto a la capacidad de la empresa para atender sus

problemas.

El 252% (36) y 23,8% (34) de encuestados se encuentran muy en
desacuerdo y en desacuerdo con respecto al cumplimiento de las entregas

programadas como parte del servicio de la clinica Zegarra.

El 23,8% (34) y 21,7% (31) de encuestados se encuentran en desacuerdo y
muy en desacuerdo con respecto a la agilidad de ejecucion de los servicios de la

clinica Zegarra.

El 24,5% (35) y 23,8% (34) de encuestados se encuentran en desacuerdo y
muy en desacuerdo con respecto a que los empleados de la clinica Zegarra,

comunican oportunamente cualquier cambio en los servicios de la institucion.

3.3.3 Objetivos:

3.3.3.1 Objetivo general:

Establecer los componentes y/o lineamientos basicos de un plan de gestion

del talento humano que permita mejorar la calidad del servicio de la clinica Zegarra.

3.3.3.2 Objetivos especificos:

Definir la mision y vision empresarial.

Definir los objetivos del plan de gestion del talento humano que permitan

mejorar la calidad del servicio de la clinica Zegarra.

Evaluar las deficiencias identificadas sobre la variable gestion del talento

humano de la clinica Zegarra.
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Evaluar las deficiencias identificadas sobre la variable calidad del servicio de

la clinica Zegarra.

Fijar las metas, actividades, responsables, presupuesto y duracién para la

variable gestion del talento humano de la empresa clinica Zegarra.

Fijar las metas, actividades, responsables, presupuesto y duracién para la

variable calidad del servicio de la empresa clinica Zegarra.

3.3.4 Normativa:

La normativa considerada para el desarrollo de la propuesta del plan, fue el
proceso de gestion del talento humano propuesto por Flores-Quispe en 2019
debido a que en este proceso se especifica la secuencia de actividades que se
debe desarrollar como parte de la gestion del recurso humano, y la escala
SERVPERF propuesta por Cronin y Taylor en 1994 debido a que se especifica las
dimensiones basicas que se deben utilizar para medir la calidad del servicio de una

institucion.

3.3.5 Alcance

La presente propuesta sobre plan de gestion del talento humano para
mejorar la calidad del servicio de la clinica Zegarra, se realiza en base a los
atributos de las variables gestidon del talento humano y calidad del servicio de la
sede ubicada en la ciudad de Truijillo, y abarco al total del personal administrativo
que brinda servicios en el front y back office de la institucion, incluyendo también al
administrador de esta sede, el cual participa como un gestor de recursos.

3.3.5.1 Servicios a ofertar

La oferta de servicios incluye diversas especialidades médico quirurgicas de

mediana y baja complejidad, prestadas en las modalidades asistenciales tales
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como: consulta externa, centro quirdrgico, hospitalizacion, ademas de servicios

complementarios tales como tratamientos estéticos y de cosmiatria.
Los servicios a ofertar dentro de este establecimiento de salud son:

CONSULTA EXTERNA CIRUGIA PLASTICA
Consulta y Examen preliminar
Centro quirurgico (2 salas de cirugia):
Rejuvenecimiento facial: El rejuvenecimiento facial habitualmente trata la
suspension en la region temporal, peri ocular, mejillas, barbilla y cuello.
Eliminando la flacidez de piel y musculo.
Otoplastia: Corrige las orejas prominentes llamadas comunmente “orejas de
abanico o en asa”, consiste en modelar el cartilago, con la finalidad de darle
proporcion y armonia.
Blefaroplastia: Tipo de cirugia que corrige el exceso de piel en los parpados.
Rinoplastia: Es la operacion que busca modificar la nariz, tanto en su aspecto
estético como funcional. La rinoplastia es una de las cirugias mas comunes,
pero a la vez la mas dificil.
Rejuvenecimiento de labios: Se realiza mediante la infiltracion de grasa a nivel
del musculo; en algunos casos la grasa infiltrada se reabsorbe, por lo que se
utiliza sustancias como el Hidrogel, que se adapta perfectamente al cuerpo, sin

provocar sintomas de rechazo.

Mentoplastia o cirugia de menton: Se realiza para corregir el tamafo del mentén,

tomando en cuenta el resto de las facciones.
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Mamoplastia de aumento: Se realiza para ampliar el tamano de los senos, y
para lo cual se debe tomar en cuenta la fisiologia del cuerpo de la mujer la cual

se desea someter a la operacion.

Mamoplastia reductora: Se realiza para disminuir el tamafio de los senos, y para
lo cual se debe tomar en cuenta la fisiologia del cuerpo de la mujer la cual se

desea someter a la operacion.

Mastopexia: Se realiza para elevar y mejorar la forma de las mamas caidas.

Abdominoplastia: Se realiza para mejorar la apariencia de los musculos y piel

abdominal (vientre) flacidos y estirados.

Liposuccion de espalda: Se realiza para eliminar el exceso de grasa en la

espalda.

Implante de gluteos: Los gluteos pequefios o caidos se mejoran, colocando
prétesis de silicona a nivel muscular, proyectando y suspendiendo esta zona.

También es posible utilizar la grasa del paciente obtenido de la liposuccion.

Implante de pantorrillas: Las pantorrillas pequefias, delgas y asimétricas se
corrigen con la inclusion de una proétesis de silicona, que tiene la forma
apropiada al defecto de la pantorrilla, utilizando la prétesis de Montellano que

tiene mayor prominencia en la parte superior, la incursion es a nivel poplitea.

Queilopastia (Labio leporino): Se realiza para mejorar el tamafo y la forma de
los labios.

Tratamientos faciales y corporales — estética y cosmiatria

Tratamiento facial (Toxina Botulinica): Tratamiento orientado a eliminar arrugas

alrededor de los ojos y la frente.
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Tratamiento facial (Peeling suave): Tratamiento orientado a mejorar la superficie
facil a través del uso de sustancias vegetales.

Tratamiento facial (Hidrogel): Tratamiento que es aplicado en surcos alrededor

de la nariz, aumento de labios, depresiones antiestéticas y cicatrices.

Tratamiento facial (Acido Hialuronico): Tratamiento orientado a mantener la

hidratacion, volumen y elasticidad del estratum corneo.

Tratamiento facial (Vitaminizacion facial): La piel necesita gotas de vida para
proporcionar vitalidad, mediante la aplicacién de productos adecuados que
contienen vitamina A para pieles con foto envejecimiento causado por los rayos
UV, vitamina C, ideal para pieles con manchas de origen, madura y con signos
de flacidez.

Tratamiento facial (Limpieza de cutis): Consiste en retirar células muertas y

contaminantes ambientales de la piel.

Tratamiento corporal (Drenaje Linfatico): Consiste en masajes que activan la

circulacién sanguinea y linfatica.

Tratamiento corporal (Endermologia): Tratamiento no invasivo y no quirurgico,

que combate los depdsitos de grasa que causan la celulitis.

Tratamiento corporal (Estimulacion de corrientes rusas): Tratamiento orientado
a dar tratamiento a la flacidez muscular del abdomen, gluteos y extremidades,

fortaleciendo el tono muscular.

Tratamiento corporal (Peeling corporal): Tratamiento orientado a purificar y

oxigenar la fiel, antes de realizar cualquier tipo de tratamiento.

Tratamiento laser (Thermage Face & body): Tratamiento orientado a mejorar la

tonicidad, contorno y textura del a piel de la cara y cuerpo.
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Tratamiento laser (Laser CO2 fraccionado): Tratamiento orientado al

rejuvenecimiento cutaneo a través del uso del tratamiento laser.

Tratamiento laser (Smart Lipo): Es el primer sistema laser asistido del lipolisis
para ofrecer un revolucionario procedimiento minimamente invasivo para la
eliminacion de la grasa. Usando un laser de alta recuperacion y menos efectos
secundarios que la liposuccion tradicional. La canula fibro 6ptima se inserta en
una pequena puntura en la piel generalmente a lo largo de los pliegues que
encubren la cicatriz. Mientras el laser derrite las grasas, también coagula los
extremos flojos de los pequeinos vasos sanguineos. Las técnicas de compresion
son opcionales pues el area no sangrara mucho después que se quite el laser.
El tejido de granulacion (curativo-tejidos) hace el resto del trabajo en la

contratacién del area, asi como la piel sobrepuesta.

Tratamiento laser (Eliminacion de tatuajes): Tratamiento orientado a la

eliminacion de tatuajes del cuerpo mediante el uso del tratamiento laser.

Depilacién laser: Tratamiento para la eliminacién del vello corporal a través del

uso del tratamiento laser.

Estética: personas que tienen un patrén de vello normal, pero por razones
practicas deportivas (fisicoculturistas, nadadores, ciclistas) para evitar foliculitis
y pelos encarnados (cavado, barba), por ahorro econémico en depilacion normal

o simplemente por comodidad, eligen este moderno método.

Es un tratamiento indoloro, comodo y definitivo en la mayoria de los casos, No
tiene contraindicaciones. Deja la piel suave, tersa y rejuvenecida porque cura la

foliculitis y por el efecto estimulante de la luz sobre el colageno.

La Clinica. Zegarra, es una institucion de salud con internamiento con atencion

Médica Especializada en Cirugia Plastica, Reconstructiva y Medicina Estética.

Cuenta con 36 ambientes:
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Servicios administrativos y de Direccion.

Consulta externa — Cirugia Plastica.

Centro Quirurgico y Anestesiologia.

Hemoterapia y Banco de Sangre.

Farmacia

Emergencia.

Hospitalizacion en Unidad de Cuidados Intensivos ((Tercerizado con Clinica
Fatima)

Central de Esterilizacion. ((Tercerizado con Clinica Fatima)
Ambulancia (Tercerizado con Clinica Fatima)

Nutricién y dietética. (Tercerizado con Clinica Fatima)

Patologia Clinica — Toma de muestras (Tercerizado con Escalab)

Con respecto a la distribucion de las areas de infraestructura y sus instalaciones,

cuenta con lo siguiente:

PRIMER PISO:

Farmacia o Drogueria con SSHH.

Sala de espera.

Recepcion.

Topico 1.

Consultorio VIP con SS.HH.

Topico 2.

Consultorio Multifuncional 1.

Consultorio Multifuncional 2.

Central de historias clinicas y oxigenacion hiperbarica.
Central de oxigeno.

Servicios Higiénicos Varones.

Servicios Higiénicos Damas.

Ambiente para cambio de ropa del personal.
Ascensor.

SEGUNDO PISO:

OBSERVACION DE PACIENTE POST OPERADO:
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Habitacion 1 VIP con SS.HH.
Habitacion 2 VIP con SS.HH.
Habitacién 3 con SS.HH.
Habitacién 4 con SS.HH.
Habitacién 5 con SS.HH.

Ascensor.

CENTRO QUIRURGICO:

Sala de operaciones A.

Sala de operaciones B.

Lavamanos de cirujanos.

Sala de recuperacion.

Sala de médicos y enfermeras con SS.HH.
Sala de espera operativa.
Ambiente para cambio de ropa del personal.
TERCER PISO:

Centro de masaje.

Centro de carboxiterapia.

Centro de Oxigenacién Hiperbarica.
Sala de espera 1.

Central de Esterilizacién.
Consultorio multifuncional 1.
Consultorio multifuncional 2.
Ambiente de lavado vy refrigeracion.
Fundacién Margarita.

Sala de espera 2.

Servicios Higiénicos Varones.
Servicios Higiénicos Damas.
Ascensor

CUARTO PISO:

Auditorio

Of. Administrativa, Contabilidad y Archivo

Ambiente de Hemoterapia Y Banco de Sangre.

Servicios Higiénicos Varones
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Servicios Higiénicos Damas

Ascensor

3.3.6 Desarrollo de la propuesta

3.3.6.1 Definir la misién y vision empresarial

Misidon empresarial: Satisfacer de manera eficaz y eficiente las necesidades de
cuidado de nuestros pacientes, realizando nuestro trabajo con dedicacién,
priorizando su salud y volcando nuestra experiencia en el logro de sus objetivos

personales.

Vision empresarial: Ser |la primera clinica del pais dedicada a destacar la belleza

de nuestros pacientes, priorizando su salud y reforzando su autoestima,

3.3.6.2 Definir los objetivos del plan de gestion del talento humano que

permitan mejorar la calidad del servicio de la clinica Zegarra

Los objetivos considerados como parte del plan de gestidén del talento humano que

permita mejorar la calidad del servicio de la clinica Zegarra, fueron los siguientes:

- Mejorar la comunicacion con los clientes de la empresa.

- Reducir los retrasos de la ejecucion de los servicios programados.

- Reducir los retrasos en las entregas programadas de los servicios de la empresa.

- Crear el area de recursos humanos de la institucion y formalizar documentalmente

los procesos y funciones asociadas a la gestion del talento humano.
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3.3.6.3 Evaluar las deficiencias identificadas sobre la variable gestion

del talento humano de la clinica Zegarra

La relacion de deficiencias identificadas y evaluadas sobre la variable gestion del

talento humano de la clinica Zegarra, fueron las siguientes:

Tabla 13

Evaluacion de las deficiencias de la variable gestion del talento humano de la clinica

Zegarra

N°  ¢Qué esta mal?

¢, Coémo lo
puedo mejorar?

¢, Qué necesito?

¢,Como lo hago?

Convocatoria
Formalizar en el laboral interna o
Creando un .
. organigramay externa. Se debe
. area de .
No se dispone manual de definir
. recursos o -
de un area organizacion y  adicionalmente el
v humanos que : .
especifica que funciones perfil de los
tenga como .
1 se encargue de . (MOF) el area cargos en
5 funcion la L
la funcion de . de recursos términos de
, gestion de los
gestion de su humanos y la grado de
recursos . . -
talento humano relacion de instruccién,
humanos de la e
cargos que lo  especializacion y
empresa . e
compondran experiencia
requerida
Estableciendo la
Encargar a los L
Creando el actualizacion
nuevos .
manual de normativa como
. colaboradores
gestion del parte de las

No se dispone
de un manual
2 para la gestion

talento humano
que contenga

que formaran
parte del area
de recursos

funciones que
forman parte de

todos los los cargos del
del talento humanos, la .
procesos e area de recursos
humano , creacion del
vinculados a humanos,
. manual y :
este tipo de especialmente de
. procesos de su )
funciones . la jefatura
area
encargada
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Estableciendo la

Encargar a los o
actualizacion

Crear el nuevos .
o normativa como
. procedimiento colaboradores
No se dispone . . parte de las
de admision de del area de .
de un funciones que
_ nuevos recursos
procedimiento forman parte de
colaboradores, humanos, la
formal para la ., los cargos del
. en base a los creacion del .
admision de . ) area de recursos
lineamientos de nuevo
personas , - humanos,
reclutamientoy  procedimiento )
., o ., especialmente de
seleccion de admision de )
la jefatura
personas
encargada
Encargar a la
jefatura de
Eleir un recursos
No se dispone 9 Revisar la oferta humanos,

programa ya

de una . de programas verificar la lista
. sea libre o de , :
herramienta que 200 que libres o de pago  de opciones de
permita P grm?ta que permitan programas libres
automatizar el perm automatizar el o de pago
L automatizar el L . .
procedimiento L procedimiento disponibles, que
. procedimiento . .
de calculo de . de calculo de permitan
X de calculo de ; o
remuneraciones : remuneraciones optimizar los
remuneraciones
procesos de
calculo de
remuneraciones
Encargar a los
nuevos
colaboradores
ue formaran .
9 X Estableciendo
parte del area .
este tipo de
de recursos o
- actividades como
No se utilizan humanos,
o : parte de las
indicadores que Formulando especialmente a .
. . ) funciones que
permitan tomar indicadores la jefatura del
_ X forman parte de
conocimiento sobre la area, la
: . ., los cargos del
sobre el nivel de rotacion del formulacion de |
e . area de recursos
rotacion del personal indicadores
humanos,
personal sobre la .
-, especialmente de
rotacion del )
la jefatura
personal, ya sea
encargada

en programas
como Microsoft
Excel u otros
similares
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Formulando un
programa anual
de capacitacion

No se dispone
de un programa
anual de

Encargar a la
jefatura del area
de recursos
humanos, la
formulacién de
un programa

Estableciendo
este tipo de
actividades como
parte de las
funciones que

6 s sobre la
capacitacion . anual de
. normativa e forman parte del
sobre normativa . capacitacion .
) interna de la cargo de jefe del
interna sobre la X
empresa . area de recursos
normativa
. humanos
interna de la
empresa
Comunicar al
Concientizar al nuevo personal
. nuevo personal del area de
Promoviendo la ,
Los resultados . del area de recursos
comunicacion
recursos humanos,

obtenidos de la

s de los .
evaluacion de humanos sobre  especialmente a
resultados de . . '
7 personal no son las la importancia la jefatura sobre
compartidos a . de los la necesidad de
evaluaciones i
los resultados de la comunicar los
anuales de .
colaboradores evaluacion resultados de las
personal .
anual de evaluaciones
personal anuales de
personal

Fuente: Elaboracion propia

3.3.6.4 Evaluar las deficiencias identificadas sobre la variable calidad

del servicio de la clinica Zegarra.

La relacion de deficiencias identificadas y evaluadas sobre la variable calidad del

servicio de la clinica Zegarra, fueron las siguientes:
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Tabla 14

Evaluacion de las deficiencias de la variable calidad del servicio de la clinica

Zegarra
o ; Qué esta ; Como lo puedo , Qué .
N ¢ ¢ 0P ¢QuU ¢ Cémo lo hago?
mal? mejorar? necesito?
A través de la
identificacion y
mapeo del proceso Se requiere
de atencién al de la
usuario, en el cual se  disposicion
obtiene como de un Convocatoria
resultado la entrega personal laboral interna o
de los resultados de especializado externa. Se debe
Retrasos en o 9 i
los analisis y en la gestion definir
las entregas 1 .
consultas médicas. de procesos adicionalmente el
programadas " .
1 de los El objetivo del que sea perfil del cargo en
-~ mapeo del proceso capaz de términos de grado
servicios de la L, : >,
empresa de atencion al mapear y de instruccion,

' usuario, es poder optimizar la especializacion y
identificar los cuellos secuencia experiencia
de botella y optimizar actual del requerida

el tiempo de la proceso de
entregas que atencion del
provienen de la usuario
ejecucion de los
servicios médicos
A través de la El

Retrasos en
la ejecucion
de los
servicios
programados
de la empresa

revision de los
horarios establecidos
para los
colaboradores del
area de atencion del
usuario y meédica.
Asimismo, se
requiere evaluar si la
capacidad actual de
la empresa cubre su
nivel de demanda, o
si se requiere
incorporar nuevos
colaboradores

Estableciendo el
seguimiento
mensual a la
capacidad de

administrador
de sede debe
establecer un

arametro o,
P atencion de la
que le
) empresay
permita hacer N
o revision de
seguimiento :
horarios
mensual a la X
establecidos

capacidad de como parte de las

atencioén de X
funciones del
la empresa, y
. cargo de
revisar los o
. administrador de
horarios
X sede

establecidos
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Comunicacioén
oportuna
hacia los

clientes sobre
cualquier

cambio en los
servicios de la
empresa.

A través de la
actualizacion
frecuente de la

pagina web, redes

sociales de la

empresa, y otros

medios de
comunicacion

institucional como el

correo corporativo

Se requiere

de la

disposicion

de un

personal

Convocatoria
laboral interna o
externa. Se debe

definir
adicionalmente el

especializado perfil del cargo en

en el manejo

términos de grado

de redes de instruccion,
sociales y especializacion y
comunicacion experiencia
corporativa requerida

Fuente: Elaboracion propia

3.3.6.5 Fijar las metas, actividades, responsables, presupuesto y

duracién para la variable gestion del talento humano de la empresa

clinica Zegarra

Tabla 15

Formulacién de metas, actividades, responsables, presupuesto y duraciéon para la

variable gestion del talento humano de la clinica Zegarra

. Responsa Monto .
N° Metas Actividades P Duracion
bles por mes
Formalizar en el
organigrama 'y
manual de Profesion
. organizacion al
Crear un area 9 ) y o
de recursos funciones especializ
(MOF) elarea adoenla 2,000 1 mes
humanos en la .,
de recursos gestion
empresa
humanos y la de
relacion de procesos
cargos que lo
compondran
Formalizar el
manual de
estion del
Crear un 9 Jefatura
talento humano .
manual para la Le contenaa del area
2 gestion del 9 9 de 3,000 1 mes
todos los
talento humano recursos
procesos
en la empresa . humanos
vinculados a
este tipo de
funciones
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Encargar a la
jefatura del

recursos Jefatura
Crear el ,
procedimiento humanos, la del area
3 ., creacion del de 3,000 1 mes
de admision de
nuevo recursos
personas D
procedimiento  humanos
de admision de
personas
Revisar la oferta
Disponer de una  de programas
herramienta que libres o de pago Jefatura
permita que permitan del area
4 automatizar el automatizar el de 3,000 1 mes
procedimiento procedimiento recursos
de calculo de de calculo de humanos
remuneraciones remuneraciones
0 en ultimo caso
Encargar a la
jefatura del area
de recursos
Formular humanos, la
indicadores que  formulacion de  Jefatura
permitan tomar indicadores del area
5 conocimiento sobre la de 3,000 1 mes
sobre el nivel de rotacion del recursos
rotacién del personal, ya sea humanos
personal en programas
como Microsoft
Excel u otros
similares
Encargar a la
jefatura del area
de recursos
humanos, la
Formular un s Jefatura
formulacion de ,
programa anual un programa del area
6 de capacitacion g de 3,000 1 mes
. anual de
sobre normativa o recursos
) capacitacion
interna humanos
sobre la
normativa
interna de la
empresa
Promover la Concientizar al
. . Personal
comunicacion nuevo personal ,
. del area
de los del area de .
7 de Sin costo 1 mes
resultados de recursos
recursos
las humanos sobre
humanos

evaluaciones

la importancia
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anuales de
personal

de los
resultados de la
evaluacion
anual de
personal

Total anual

17,000

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 15, se puede apreciar que el costo anual asignado a los objetivos

especificos y actividades para la variable gestion del talento humano, asciende a

un monto que equivale a 17,000 soles.

3.3.6.6 Fijar las metas, actividades, responsables, presupuesto y

duracion para la variable calidad del servicio de la empresa clinica

Zegarra

Tabla 16

Formulacién de metas, actividades, responsables, presupuesto y duraciéon para la

variable calidad del servicio de la empresa clinica Zegarra

Monto
N° Metas Actividades Responsables por  Duracion
mes
Reducir los e,
|dentificacion y .
retrasos en las Profesional
mapeo del o
entregas especializado
proceso de > 2,000 1 mes
programadas de atencion al en la gestion
los servicios de uSuario de procesos
la empresa.
Revision de los
horarios
Reducir [os establecidos
para el area de
retrasos en la .
: . atencion del -
ejecucion de los . Administrador
2 .- usuario y 4,500 1 mes
servicios médica de sede
programados de ica, y
la empresa evaluacion de la
capacidad
actual de la
empresa
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Actualizacion

Comunicar Profesional
frecuente de la .
oportunamente . especializado
. pagina web, X
a clientes sobre . en el manejo
) redes sociales 12
3 cualquier de redes 1,200
: de la empresa, . meses
cambio en los ) sociales y
s y otros medios Lo
servicios de la comunicacion
como el correo .
empresa . corporativa
corporativo
Total anual 20,900

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 16, se puede apreciar que el costo anual asignado a los objetivos
especificos y actividades para la variable calidad de servicio, asciende a un monto

que equivale a 20,900 soles.

Tabla 17
Beneficio esperado de la aplicacién del plan de gestidn del talento humano en la

calidad del servicio de la clinica Zegarra

Estadistica cuatrimestral sobre registro de citas de pacientes  N° %

Numero de citas ejecutadas segun programacion mensual 326 85.79%
Numero de citas reprogramadas en el mes 54 14.21%
Total 380 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 17, como beneficio esperado de la aplicacion del plan de gestion
del talento humano en la calidad del servicio de la clinica Zegarra, se proyecta una
reduccion del 20% en el numero de citas reprogramadas dentro de un mes
calendario, lo cual influird positivamente en la percepcion sobre la calidad del

servicio de la empresa.
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3.3.7 Cronograma de actividades

3.3.7.1 Diagrama de Gantt de las actividades de la variable gestién del talento

humano de la clinica Zegarra

15/12/2021 20/12/2021 25/12/2021 30/12/2021 4/01/2022  9/01/2022  14/01/2022 19/01/2022 24/01/2022 29/01/2022  3/02/2022

1 e ——————
e ———
3 -
e ————
5 -
e ————
7 -

7 6 5 4 3 2 1

Fecha de inicio 1/01/2022 1/01/2022 1/01/2022 1/01/2022 1/01/2022 1/01/2022 1/01/2022
W Duracion 30 30 30 30 30 30 30

Fecha de inicio H Duracion

Figura 6. Diagrama de Gantt de las actividades de la variable gestién del talento

humano de la empresa clinica Zegarra

En la figura 6 se puede apreciar que el diagrama de Gantt de la variable
gestion del talento de la clinica Zegarra, estd compuesto por un total de 7

actividades cuyo plazo de ejecucion propuesto es igual a 1 mes.

3.3.7.2 Diagrama de Gantt de las actividades de la variable calidad del servicio

de la empresa clinica Zegarra

14/04/2021 23/07/2021 31/10/2021 8/02/2022 19/05/2022 27/08/2022 5/12/2022 15/03/2023
1 .

2 .

3 _

3 2 1
Fecha de inicio 1/01/2022 1/01/2022 1/01/2022
B Duracion 360 30 30

Fecha de inicio H Duracién

Figura 7. Diagrama de Gantt de las actividades de la variable calidad del servicio

de la empresa clinica Zegarra
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En la figura 7 se puede apreciar que el diagrama de Gantt de la variable
calidad del servicio de la clinica Zegarra, estd compuesto por un total de 3

actividades cuyo plazo de ejecucion propuesto es igual a 12 meses.

3.3.8 Presupuesto

El costo anual asociado al total de metas y actividades sobre las variables
gestion del talento humano y calidad del servicio, sumo un monto total que asciende

a 37,900 soles. Es importante destacar que la propuesta plan propuesto, se llevara

a cabo tentativamente dentro de los préximos 12 meses.
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

La gestion del talento humano de la clinica Zegarra en sus dimensiones de
admision de personas, organizacion de personas, compensacion de personas, Yy
retencion de personas, se caracterizd por no disponer de un area especifica que se
encargue de la funcién de gestion de su talento humano ni un de manual referente
a este tipo de funciones, por no disponer de un procedimiento formalizado para la
admision de personas, y por realizar un manejo basico para el calculo de niveles
de sueldos y salarios mediante hoja de calculo. En sus dimensiones de desarrollo
y evaluacion de personas, fue caracterizada por su personal en un 100,0%,
sefalandose que no dispone de un programa de induccion y de un programa de
capacitacion anual, y por no efectuar una evaluacién anual del desempefio laboral

que normalmente siempre es efectuada por el jefe superior inmediato.

La calidad del servicio de la clinica Zegarra, Trujillo se caracterizo por tener
una percepcion positiva por parte de sus clientes en las dimensiones de elementos
tangibles (50,4%), seguridad (44,1%) y empatia (44,8%) especialmente en su
infraestructura, equipos, presentacioén del personal, trato agradable y confianza en
el servicio, y por presentar una percepcion negativa por parte de sus clientes en las
dimensiones de fiabilidad (49,0%) y capacidad de respuesta (48,3%) especialmente
en la agilidad de servicios, tiempo de entregas de resultados y cumplimiento de

promesas en general.

El plan de gestion del talento humano para mejorar la calidad del servicio de
clinica Zegarra, Trujillo estuvo compuesto por diez actividades que proceden de las
deficiencias encontradas en las variables gestidén del talento humano y calidad del
servicio, cuyo plazo temporal en su mayor parte es de 30 dias en su ejecucion, y

cuyo costo anual asciende 37,900 soles.
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4.2 Recomendaciones

A la sede de Trujillo de la clinica Zegarra en coordinacion con la gerencia y
el personal administrativo, apoyar en la creacién y estructuracién del area de
recursos humanos, brindando los recursos y orientacion necesaria para que la
nueva area de recursos humanos se pueda posicionar y acoplar de forma rapida a
los requerimientos y necesidades del modelo de negocio, especialmente en lo que
refiere a requerimiento normativo interno y externo, y a las sanciones a las cual esta

expuesta la empresa por su propia actividad.

A la sede de Trujillo de la clinica Zegarra en coordinacion con la gerencia y
el personal administrativo, participar activamente en la mejora de las dimensiones
de fiabilidad y capacidad de respuesta, tomando registro sobre las mejoras
adicionales que se pueden implementar en el camino en la calidad del servicio, para
que de esta forma se pueda incrementar a mayor grado la satisfaccion del cliente y

el numero de ventas proyectado para el proximo afo.

A la sede de Trujillo de la clinica Zegarra en coordinacion con la gerencia y
el personal administrativo, establecer prioridades con respecto a las actividades
propuestas como parte del plan de mejora; asimismo, se requiere poder revisar los
plazos y presupuestos asignados puestos que estos pueden variar segun los

criterios de la propia empresa.
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ANEXOS

ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
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muestra instrumento | recomendaciones
Objetivo . : .
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del de un . plan de o cuestionario se cgracterizé por
talento plan de | Disenar un gestion Admisién de (15 items | no disponer de un
humano | gestidon plan de del personas, Variable para la area especifica
para del gestion del organizacion . gestion del variable que se encargue
: talento Aplicada, e .
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de la calidad | calidad del . desarrollo, ; - .~ | administrativos 12 items un de manual
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enla servicio la clinica Servicio personas y variable tipo de funciones,
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Objetivos
especificos

de sus clientes en

basico para el
calculo de niveles
de sueldos y
salarios, por
disponer de un
programa de
induccién, por no
brindar un
programa de
capacitacion
anual, por
efectuar una
evaluacion anual
del desempefio
laboral que
normalmente
siempre es
efectuada por el
jefe superior
inmediato.
La calidad del
servicio de la
clinica Zegarra,
Truijillo se
caracteriz6 por
tener una
percepcion
positiva por parte

las dimensiones
de elementos
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tangibles,
seguridad y
empatia
especialmente en
su infraestructura,
equipos,
presentacion del
personal, trato
agradable y
confianza en el
servicio, y por
presentar una
percepcion
negativa por parte
de sus clientes en
las dimensiones
de fiabilidad y
capacidad de
respuesta
especialmente en
la agilidad de
servicios, tiempo
de entregas de
resultados y
cumplimiento de
promesas en
general.
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El plan de gestién
del talento
humano para
mejorar la calidad
del servicio de
clinica Zegarra,
Trujillo estuvo
compuesto por 10

Analizar la actividades que
gestion del proceden de las
talento deficiencias
humano de encontradas en

la clinica las variables
Zegarra, gestion del talento
Trujillo. humano y calidad
del servicio, cuyo
plazo temporal en
Su mayor parte es
de 30 dias en su
ejecucion, y cuyo
costo anual
asciende 37,900
soles.
Describir la
calidad del Variable
senvicio de Dependiente Disefio ca!ld.a.d del Recomendaciones
la clinica servicio: 300 y
Zegarra, 143 clientes
Trujillo.
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Elaborar la
propuesta
de un plan
de gestion
del talento
humano
para
mejorar la
calidad del
servicio en
la clinica
Zegarra,
Trujillo

Calidad
del
servicio

Fiabilidad,
capacidad de
respuesta,
seguridad,
empatia,
elementos
tangibles,
percepcion
del cliente
sobre la
atencién
recibida y
cumplimiento
de
expectativas

No
experimental:
Transversal,
descriptivo y

explicativo.

Al administrador
de la sede de
Trujillo de la
clinica Zegarra,
apoyar en la
creacion y
estructuracion del
area de recursos
humanos,
brindando los
recursos y
orientacion
necesaria para
que la nueva area
de recursos
humanos se
pueda posicionar
y acoplar de forma
rapida a los
requerimientos y
necesidades del
modelo de
negocio,
especialmente en
lo que refiere a
requerimiento
normativo interno
y externo, y a las
sanciones a las
cual esta
expuesta la
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empresa por su
propia actividad.

Al administrador
de la sede de
Trujillo de la
clinica Zegarra,
participar
activamente en la
mejora de las
dimensiones de
fiabilidad y
capacidad de
respuesta,
tomando registro
sobre las mejoras
adicionales que
se pueden
implementar en el
camino en la
calidad del
servicio, para que
de esta forma se
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pueda
incrementar a
mayor grado la
satisfaccion del
cliente y el
numero de ventas
proyectado para el
préximo ano.

Al administrador
de la sede de
Trujillo de la
clinica Zegarra,
establecer
prioridades con
respecto a las
actividades
propuestas como
parte del plan de
mejora; asimismo,
se requiere poder
revisar los plazos
y presupuestos
asignados
puestos que estos
pueden variar
segun los criterios
de la propia
empresa.
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ANEXO 2: DIAGRAMA DE ISHIKAWA PARA EL PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Organizacion

Falta de organizacion en los turnos de trabajo

Falta de coordinacidn en la reprogramacion de cita

e,
-

Mo disposicion de planes de emergencia para
garantizar la continuidad del negocio

Personas

Inasistencia del personal

Falta de compromiso del personal

Personal administrativo sin las competencias

Ausencia de procedimientos para el
reclutamiento y seleccion de personal

Fallas en los eguipos de trabajo

Ausencia de procedimientos para el
entrenamiento de nuevo personal
-

Ausencia de procedimientos para la
capacitacion de personal vigente

Fallas en los sistemas de informacion
para el registro de datos

Errores en el registro de datos en el sistema

Procedimientos

Tecnologia

Dwrante el Gltimo cuatrimeste
del 2021, se han presentado
un total de 130 citas de

cliemtes reprogramadas gque
equivalen al 34,21% del total
de citas registradas en el
trimestre.
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ANEXO 3: FICHA DE ANALISIS DOCUMENTAL VARIABLE GESTION DEL TALENTO HUMANO

Ficha de analisis documental

Nombre institucion

Clinica Zegarra S.A.C

Area

Gerencia General

Fecha

Objetivo

Analizar la gestién del talento humano de la clinica Zegarra de la ciudad Trujillo, bajo las
dimensiones de admisién de personas, organizacién de personas, compensacion de personas, y

retencion de personas

item

Documentos
revisados

Disposicion

Actualizacion

Sociabilizacion

Si No Si

No

Si No

Comentarios

Manual de
organizacion y
funciones (MOF)

Reglamento interno
de trabajo (RIT)

Plan médico
funcional clinica
Zegarra

Manual de recursos
humanos

Procedimiento de
admision de

personal

100



Planilla de pagos de
colaboradores

Indice de rotacion
laboral de
colaboradores
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ANEXO 4: GUIA DE EN TREVISTA SOBRE LA VARIABLE GESTION
DEL TALENTO HUMANO

Estimado colaborador

Con el propdsito de desarrollar la tesis para la obtencion del grado de ingeniero
industrial con el tema denominado “Plan de gestidn del talento humano para
mejorar la calidad del servicio en la clinica Zegarra, Trujillo”.

Se le agradece y solicita su colaboracion. Es importante destacar que la presente
entrevista es confidencial y que los resultados obtenidos se presentaran en forma
de tablas y figuras. Asimismo, se sefala que los resultados obtenidos solo seran

utilizados para fines académicos.

Objetivo: Analizar la gestion del talento humano de la clinica Zegarra de la ciudad
de Trujillo, bajo las dimensiones de desarrollo y evaluacion de personas

l. Informacién general del encuestado

1. Edad:

2. Sexo

( )Masculino ( )Femenino

3. Estado civil

( ) Soltero(a) ( )Casado(a) ( )Separado(a) ( ) Conviviente

() Viudo(a)

Il. Relacién de preguntas

1. La empresa clinica Zegarra brinda un programa de induccién basado en su

normativa interna para sus nuevos colaboradores
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2. Durante su ingreso a la empresa clinica Zegarra, recibié el programa de induccién

de la empresa para el ejercicio de sus labores

3. Se encuentra conforme con el programa de induccion de la empresa clinica

Zegarra

( )st ( )NO

éPor qué?:

4. La empresa clinica Zegarra brinda anualmente un programa de capacitacion

basado en su normativa interna para sus colaboradores actuales

5. Ha recibido durante el presente ano, el programa de capacitacién de la empresa

clinica Zegarra sobre su normativa interna

( )SI ( )NO

6. Se encuentra conforme con el programa de capacitacion de la empresa clinica

Zegarra

( )St ( )NO
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éPor qué?:

7. La empresa clinica Zegarra evalua de forma continua el rendimiento de su

personal

8. ¢Quién es la persona y/o area encargada de realizar la evaluacion del

rendimiento del personal?

9. ¢ Se comparten los resultados obtenidos sobre la evaluacion de rendimiento del

personal?

( )st ( )NO

10. ; Se encuentra de acuerdo con la forma en que se lleva a cabo el procedimiento

de evaluacién de rendimiento del personal?

( )SI ( )NO

¢Por qué?:
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ANEXO 5: CUESTIONARIO DE LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

Estimado Sr o Sra.

Con el propoésito de desarrollar la tesis para la obtencion del grado de ingeniero
industrial con el tema denominado “Plan de gestién del talento humano para

mejorar la calidad del servicio en la clinica Zegarra, Trujillo”.

Se le agradece y solicita su colaboracion. Es importante destacar que el presente
cuestionario es confidencial y que los resultados obtenidos se presentaran en forma
de tablas y figuras. Asimismo, se sefala que los resultados obtenidos solo seran

utilizados para fines académicos.

Objetivo del cuestionario: Describir la calidad del servicio de la clinica Zegarra,
Trujillo.

l. Informacién general del encuestado
1. Edad:

2. Sexo

( )Masculino ( )Femenino

3. Estado civil

( ) Soltero(a) ( )Casado(a) ( )Separado(a) ( ) Conviviente
() Viudo(a)

Il Informacién especifica del encuestado

Instrucciones: Lee las preguntas que se citan a continuacion y marque (x) en el

casillero de su preferencia. Utilice la siguiente escala:

Donde:
1.Muy en desacuerdo

2.En desacuerdo
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3.Ni en acuerdo ni en desacuerdo
4 De acuerdo

5.Muy de acuerdo

II: Relacion de preguntas variable calidad
del servicio

Escala de respuesta (Likert)

2

3

4

5

1.Las instalaciones de la empresa clinica
Zegarra son comodas y atractivas.

2.La empresa clinica Zegarra brinda
servicios con tecnologia moderna

3.Los empleados de la empresa clinica
Zegarra hace wuso de equipos vy
herramientas en buen estado fisico

4. Los empleados estan presentables con
adecuada higiene y aseo

5. La empresa clinica Zegarra cumple con
las promesas de sus servicios

6. Considera que la empresa clinica Zegarra
resuelve los problemas de sus clientes

7. La empresa clinica Zegarra cumple con
las entregas programadas de su servicio

8.El servicio de la clinica Zegarra no
presenta errores o fallas

9. Por lo general la empresa clinica Zegarra
cumple con los tiempos programados para
la ejecucién de sus servicios

10. Los empleados ofrecen un servicio agil
y adecuado como se espera.

11. Los empleados de la empresa clinica
Zegarra informan previamente a sus
clientes sobre las condiciones del servicio.

12. Los empleados de la empresa clinica
Zegarra atienden las consultas de los
clientes

13. Los empleados de la empresa clinica
Zegarra comunican oportunamente
cualquier cambio en los servicios

14.Los servicios de la empresa clinica
Zegarra transmiten seguridad

15.Los servicios de la empresa clinica
Zegarra transmiten confianza.

16. La empresa clinica Zegarra se preocupa
por la seguridad de sus clientes

17. Los equipos y herramientas utilizados
por los empleados de la clinica Zegarra
transmiten seguridad
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18. Los empleados de la de la clinica
Zegarra brindan un trato amable

19. La atencion e informacién que recibe por
parte de los empleados de la de la clinica
Zegarra es personalizada

20. Las necesidades especificas de los
clientes de la clinica Zegarra son
comprendidas por los empleados

21. El trato en el servicio que brinda el
empleado de la clinica Zegarra se da con un
gesto agradable

22. Los empleados ofrecen una adecuada
explicacion sobre los servicios de la
empresa clinica Zegarra
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ANEXO 6: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Solicitud

WALTER MONCADA CARCAHD

Eslimado (a) sefior (a):

Moativa la presente el solicitar su valiosa colaboracion en ka revision del
instrumento anexo, el cual fiene como objetivo de obtener la validacidn del
instrumento de investigacion: Gui alisi mental variable
gestion del talento humano que se aplicara para el desarollo de la tesis
con fines de fitulacion, denominada “Plan de gestién del talente humano

a usted debido a sus conocimientos v experencias en la materia, los cuales

aportarian una Ofil v complela informacidn para la culminacion exitosa de

esle trabajo de investigacion.

Gracias por su valioso aporte y participacion,

Alentamanta,

77

Firmn chef baslsin
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GULA, JUICIO DE EXPERTOS
1. identificacitn del Exporto

ontrey dpones:. UL Lne Feenardn Mancoda | Cmmrﬂu .

oo torat UNT, 0RAD, T 5P, . Carbolica, Campa, Com. Exterior
Tindo prodesionat, . ;ﬂmw Toduskuial..

Gt [1ngs iale F]'?u’.bucqmﬂ

nsInucin donde 1o bt Uﬂm:.ﬁu:l annﬂ [ 5 :J.-Juﬂu{UNT)
ummlilﬁdaLﬁgm

2 Instrucciones

Estmadola) especialista, a conlinuaciin, S0 muestra un conjunio de indicadores, el oual enes que
eVl CON Crheg Moo y esiicter clentifica, L validsr del insinument propussia (veash ansm N 1),
Para evaluar ticho insbrumenia, marca con un aspaly) wna de las categordas conlemgiadas en o
e
1: oy &l basicn 2 Bisico 3 Inlermedio 4: Scbresallente 5: Muy sabresalisnie
3. Juicia te experts
INDICADORES CATEGORLA

| Trdbayo gty ik

1. Las dmensiones de [ variable responden a un contestn bedrica da
forma ivisién general)

| 2 Conerenca enire dimension e Indicadores (visin general)
[ 3 B nimem de indicadoms, evalian las dmensones y por
consiguients la variable seleccionada (vision penerl)
4 Los hems estn rodaciados en foma com y precea, sin
' ambagledades (clardad y pracsidn)
5 Los iems Quardan relscibn con ks bdicadoes de s
variabis{cohorencia)
6. Los fiems han sido redaciados enkndd en cusria 1@ prugha Dl
{perrencia y efcacia)
7. Los ilems han siio redactados tenlanda en cuents la validez de
conlendo Y
B Presenta alunas progunias dsiaooms para conbroiar @
contaminacion de ks respues(as (conil de sesgo) X

A T T T

|
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Solicitud

WALTER MONCADA CARCAMU

Estimado (a) sefior {a):

Motiva la presente el solicitar su valiosa colaboracion en la revision del

instrumento anexo, el cual tiene como objetivo de abtener Ia validacion del

instrumento de investigacién: Gul entrevista variable_gestidn_del
talento_humano que se aplicara para el desarrollo de la tesis con fines de

titulacién, denominada “ g ge el talento pjorar

la_calidad del servicio en la clinica Zegarra, Trujille”: Acudo a usted

debido a sus conocimientos y experiencias en la materia, los cuales
aportarfan una Gtil y completa informacion para la culminacién exitosa de

este trabajo de investigacion.

Gracias por su valioso aporte y participacion.

Atentamente,

Firma dal jeslsia
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GUIA, JUICIO DE EXPERTOS

{, \dentificacion del Experio
Norbee y Apelidos: ...L_H&Eh:rf...?ﬁtn.&.h.d.?.ﬂﬁhs&si mCme

o ot UNT PR, TECS4P, U.Calolica, Ctneva ds. Cm. €

Titulo profesionat .. ‘jtmﬁ"ﬂhf.mi”ﬁh&i

MH@SHTMHMPR@WE&
Insitucién mhumm.uﬂr'..u.itE:‘ﬂ’r:.d..,Ern.uju.n.tl....ﬂ%..ﬁ?ﬂ.!f[i..(. un 7)
Otres ﬁmﬁmﬁﬂr‘}ﬂd\ﬂtﬂ‘ilﬁ“

2 Instrucciones
Estimadola) especialista, a confiuacion, 5& muestra un conjunto de indicadares, &l cual tienes qua

evaluar ean crterio dfico y estrictez cientifica, |a validez del instrumenta propuseto (véase anexo N° 1)
Para evaluar dicho instumento, marca con un aspalx) una de 12 eategarias contempladas en el

euadn:
1: Infeior dl bésico 2 Bisico 3: Intermedio 4 Sobresafiente 5: Muy sabresaliente

1, Juicio de experto
INDICADORES

CATEGORIA

1. Las demensiones e I3 variable responden a un contexto terico de
formaf visidn general)
3 Coherencia entre dimensidn @ indicadares(visitn general) |
1 Bl nimero de indicadores , evallen | dmensiones y por
consiuients la variable seleccionadalvisiin general)
4 Lo fems estan redactados en forma clara y precisa, sin
ambighedades{claridad y precisidn)
5 Los flams guaden relacon con los indcadoes de las

X
X
f
f
variabes(coherenca) . Y|
X
X
X

b Log ftems han sido redaclados teniendo en cuenta b prusba
pilato(pertinencia y eficacia)

7. Los llems han sido redactados feniendo en cuenta la vaidez de |
conlenida

B Presenta algunas prequnias distractoras para conbolar |3
contaminacian de las respuestas(conirol de 52590)
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9 Losflems an s edaciatcsdo o g b parciaoden) | | | | ]
1. Los Wems  del inskumenio, son coharerdes en Mmings da | |
canlidad{extensibn) | 4]
i HLmhammn:rﬂmanmpﬂﬁmmmnmm - |
T T Y R——
| 13 Grado de objelividad del instrumena (visitn penesl)
| M. Grado de relevancha dof istrumento (ision genaral)
15, Es¥uctura 16cnica bassica dal Insimumant (organizaciin]
Puntaje parcial
Puntaje tofa +5

D[R PROPS |

Nota: Indice de validacion del juicio de expento (vie) = [punizje maim?s]nun:..{ﬂﬁ :‘r

4. Escala de validacion

Interpratacion: Cuanio més se acenyae ol coslciene 8 caro {0, mearyer error habrd en la valider

—

3. Conclusién ganeral do la validacién y sugerenclas fen coherencia con el rivel de validackin

£l fﬂﬂsllb..,.ﬁrﬁwt do. o5 e/ :erg odo.
~AeGorde. . [0, e S8 8sdd %usc&hﬁh ........
....ﬂuf::i sner.. dmﬁﬂ Hel.Merco de oo

A IRMASi0n.. B, ‘Sm’rq.hx....m.in..gu.m.._.r:i..ﬁ.....
~onelisis. dacvmentol
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3 Log toms han udo redaciados da lo ganeral 8 Io particutar{ordan)
0 1os homs  del nstumento, son cohurnlos on fhrmings de
cartedad mtengide)
§ Ton et o constuyen iesgo pra ol anuesladanocuidad)
17 Cadad wn a redaceitn do g Hlemsvsitn ganard] =
T ot e hetdod 8 rsumeno (vsdn ganord])

1

_ | .
|

P P | > P&

1 Goats de evincia 8 mstumanlo (vsitn genera)
1§ Egmurtraticnca hisca e ingtrument (organizacin)
" i ;
Pewerd 1C

L
(V1

oty Indhes 32 vaidacen del e do expero (vje) = [puntaje obtanido / 75 X 1m=..{m : [

4 Escaly de validaciin

£ pgtumintn 5 pystinactn estd obsenvady | EI - instrument de |El  instumenty  de
investipacitn  requiera | invesfigacidn esta aplo
legjustes  para  Su | para su apicacién

aplicaciin
'Huﬁm:'ﬂl-"&aimsiﬁmuﬂiﬂﬁcﬂhmmtD].mavuanwhal::&unla#:hz

§ Concositn general de |a validacitn y sugerenclas (en coharencia con el nivel dé validaciin

?ﬂmd b‘D ﬁmdﬂ....ﬁ.ﬁ ;:J ﬂ»ﬂtwﬁdﬂ

bLovde o, f Que. 38 esia, Gu$mhd¢
DHU"-H deatyd del Mayss. oo /o rn;:m Hﬁﬂrtwn
O ;E!!',c:;.fn 1.....’."L.‘.f.\....LF-I'.‘....f_'ju.n..ﬂh....m‘.?...,..hn.. R..‘rf.?..‘i O,
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&. Constancia de Juicio de experto

certficd que reaiicd el m: del experty al mstrﬂamn disafada por el (los) lesitas

&
e

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

Fima dal experto
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Solicitud

Estimado (a) sefior (a): P“b] LIZ‘H’ Iiﬂjuiffﬁ %i‘ﬂt\rﬂ

Motiva la presente el solicitar su valiosa colaboracion en la revision del
instrumento anexo, el cual tiene como objetivo de obtener la validacion del
instrumento de investigacion: Guia_de andlisis _documental variable
gestion del talento humano que se aplicara para el desarrollo de la tesis

con fines de titulacion, denominada “Plan de gestion del talento humano
para mejorar |a calidad del servicio en la clinica Zegarra, Trujillo™; Acudo

a usted debido a sus conocimientos y experiencias en la materia, los cuales
aportarian una Gtil y completa informacion para la culminacion exitosa de

este trabajo de investigacion.

Gracias por su valioso aporte y participacion.

Alentamente,

s

Firma dal laslsla
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GUIA, JUICIO DE EXPERTOS

1. Wen n del Experto
m::::::ﬁw: 21/5 .Le:ef jzaaumr JZamm

Centro laboral: ... _frE'ﬂuF L"CT

Titdo proesional....1e¢, Tne. J'niu:.-lfna{

Geadp............... qﬁfi ";‘?*’ G{'ﬁnﬂ[t dp @r‘JE‘mu ey
e onde o chws, Univenided mﬂwmf 96148

Ors ... 7Jeolgl . do. el
2 Instrucciones

Estimadofa) especialista, a confinuscién, s& muestra un conjurio de indicadores, & cual tienes que
evaluar con criterio &ico y estrictez cientifica, |a validez del instrumento propuesto (véase anexo N* 1).
Para evaluar dicho instrumento, marca con un aspalx) una de ks calegoras contempladas en el

cuadn;
{: Infarior &l bisicn 2 Bdsico X Intermedio 4; Sobresaliente &: Muy sobrasaliente

3. Juicio de experto
INDICADORES CATEGORIA

151 24 IR LA )

1. Las dimensiones 0@ la variable responden a un contextn tedrico de

forma {visién general) Al
2. Coherencia entre dimension & indicadores (visiin general) V|
3. El nimero de Indicadores, evallan las dmensiones y por

consiguiente Ia variable seleccionada (vision peneral) ' X
4, Los items estdn redaclados en forma clara y precisa, sin |

ambigledades (ciaridad y precisiin) X
5 Los fems guandan relacion con los ndicadores de s

variablos{coherencia) X

"B, Los Hems han sido redaciados tenlendo en cuenta la prueba plot

(pertinencia y oicacia) X
7. Los flems han sido redaciados tenlendo en cuenta la vaildez de

contenido X
B. Presenla algunas pregunias dislractoras para conbrolar 2

conlaminacion de las respuestas (conirol de sesgo) lx
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9. Los items han sido redactados de lo general a lo particular{orden) b
10. Los items del instumento, son coherentes en temings de
| cantidad{extensidn)

11. Los items no constituyen riesgo para el encuestado(inocuidad)
12. Cabdad en | redaccion de los itemsvision general)

13. Grado de objetividad del instrumento (visidn general)

" 14, Grado de relevancia del instrumento (vsién general
15, Estucura tinica basica del nstumento (organizaci)

' Puntaje parcial

Puntaje total ' 35

o,

th | = [ || =

El insirumenty  de | El  instumento de
! investigacion  requiere | investigacion esta aplo
' feajustes  para  SU para su aplicacion

aplicacion
i inerpretacibn: Cuanio mis sé acerque el coeficents a 080 0), mayor emor habrd en a valdez

—

5, Conclusibn general de la validacion ¥ sugerenclas (en coherencla con el nivel de validacion

e xhubln, . g5 achutade 8. oo, fie.

?WH ﬂi’z#{}ym.m....-f?fﬁ«..‘.th..,!?ff.'...ﬂn@:'.ftL&m......f?.’ﬁ'.#!:.ﬂ.ﬂ.?.ﬁﬁ.fbf .
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GUA, JUICH0 DE EXPERTOS
{. Identificacion del Ex

— T ‘r?gflﬂrw Tompo .
Centro labarat ... fﬂfi‘&ﬂ- UEF‘ ;

rmmu- ) szﬂfﬂ-:‘*vn l'rr#-fu,]‘l'f:rﬂf

Grade: . Mencion: . @mu'ﬂ 'ﬂ“ @"ﬂﬂumwh.
Irstucitn donde I Unisertibd.. Masiored .. de.. Tﬁ}(;ﬂ-’fp

Otras estudios... ﬂh);;w ﬁﬁ b b L‘Pra*ﬂfwﬁ'ﬂ

2. Imstrucelones

Egtimadola) especialeta, & confinisacion, se muesia un conjunis de indicadoras, el cual fenes qua
evaluar con crilerio dlica y esiriclez cierdifica, ka valicer del insirumend propuesto (vease anexd N' 1)
Para evaluar dich instrumenio, marca con un aspajx) una de lss categorias contempladas en el
cuadra,

1; Inferice &l bésico 2 Basico X Intermedio & Sotresalienda 5: Muy sobresalients
3. Juicio de experio

INDICADORES

CATEGORIA

1. Las dmensiones de la vaniable respanden 8 un contenda tadvico de _
formafvisian genard) *
| 2 Caherencia entre dmension & indicadioms|visitn genersl)
1. Bl nomero de indicadores ,  evalian i dimensiones y por
consiquiente 1 variable selecsionadalvisitn geners) | | |
1, Lot iems estan redaciados en forma clarm y preciss, sin| M
ambigiedades(daridad y preciidn) -
5 Los fems puardan relacdn con los Indicadores  de las .
varlablas{coheencia) -
& Los Nems han sido redactados lenlence en cuenda la prueba
pilate{pertinencia y eficacia) i
7. Los llems han 6ido redactades fenlendo en cuenta a validez de
contenida ™,
"B Presenta algunas progueias dsiracloras pa conliolr 12 N
conlaminacion dé las respunsias(control da 56530) |
Escaneado con CamScanner
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Solicitud

Estmado (a) sefior (a): T\)“E]' L:z'ﬁ .I_;.P\EU”’ 4 El}'ﬂ" Elp

Motiva la presente el solicitar su valiosa colaboracion en la ravisidn del

instrumento anexo, el cual iene como objetivo de cbiener la validacion del

nstrumento de investigacién: Gula de entrevista variable gestidn del
talento humano que se aplicara para el desarrollo de la tesis con fines de

ttulacidn, denominada ™ ra mejorar

la_calidad del servicio en la clinica Zegarra, Trujillo™ Acudo a usted

debida a sus conocimientos y experiencias en la materia, los cuales
aporarian una Otil y completa informacion para fa culminacion exilosa de

esie irabajo de investigacion.
Gracias por su valioso aporte y participacion.

Alentamente,

Firrna dal basisa
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9. Los fems han sidy redactados da o ganeral a bo parular{orden) W

0. Los items del instrumonbo, son coherenles en dminos de
canlidad (exlersitn)

11, Los items no conslituyen riesgo para el encuestadalinacuidad)

12, Calidad en La redaccitn da los Ihemsvisitn ganesal)

13. Grado de objetvidad del insirumento {visidn paneral)

14, Grado de relavancia del instrumento {visian paneral)

15, Estructura licnica bisica del instrumento (anganizacion]

“Puntaje parcial

Puntaje tatal 95

Neta: indice de validacitn cel juicio da experty (e} = [puntaje oblenido / 78] 1 100=.2x

4, Escala de validacion

-4 % =40 %% A1a0 % b
El rstrumenta da inveshacisn estd csenveda | EI - instumento |
I | investigacitn  ruquiers | investigacidn estd pla
| mausies  para  5u | para su aplicacin
i plcacitn |

i"l_rutupmtltidn:cuanﬁu s 54 acerque ol cosficients a cero (0), mayor amcr habré en la vadez

5, Conclusion general de la valldacidn y sugerencias (en coharencia con el riveel e validaciin
e elblods. & odharde &
ﬂ”ﬁ“ F"fi&yufﬂﬂ éfﬁmé’ﬂ"wwé
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& Constancia de Juicio de experto

: UE
El que siscrbe ‘R"ﬁ' f""-“f _,f: thlad 1t g"""""" _identificads con ““Ji R
cerslicy qus realob e juck del experio al insinumento cissada par el {loe) losslos
B

falento humn

NG, INDUSTAL
RLCIP M 173540

anaﬂw:pﬁ‘hl
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Salieliud

Paep dusjawoes Bl VALEN

Estimada (a) sefior (a):

Motiva la presente el solicitar su valiosa colaboracion en la revision del
instrumento anexo, el cual iene como objetivo de obtener la validacion del

instrumento de investigacién: Guia de andlisis documental variable
gestién del talento humano que se aplicard para el desarollo de la tesis

con fines de titulacidn, denominada “Plan tin del ta humano

para mejorar |a calidad del servicio en la clinica Zegarra, Trujille”: Acude

a usted debido a sus conocimientos y experiencias en la materia, los cuales
aportarian una til y completa informacion para la culminaciin exitosa de

este trabajo de invesligacion.
Gracias por su valioso aporte y participacion.

Alentamants,

ﬁn il ealsta
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GUIA, JUICIO DE EXPERTOS

1. Wentificacién del Experto
Nombre y Apelidos: /0¢X0 Qummitalono BUKIDS VAW
Centro laborat . VVIVERIEND nAConAL OE JRAAIWD
Titlg profesional., /AKEAIELD JA)QUr/el,

Grado Hoéite Wﬁwwmﬂ JE m
Instucion donde ko obtuvoy,. UN?‘ e e R
O suos, POCRABD._ 0 CIENUL & INGEUIEN

1 Instrucciones

Estimadola) especiafsta, 2 continuacion, se muestra un conjunto de indicadores, el cual ienes que
evaluar con crilen ético y esirictez cientifica, la validez def instrumento propuesto (véase anaxa N° 1).
Para evaluar dichy instumentn, marca con un aspalx) una de las caegorias conlempladas en el
CuadT

1: Inferior al basico 2 Basico 3 Infermedio 4: Sobresalienta 5: Muy sobresaliente

4. Juicio de experto
CATEGORIA

INDICADORES

| 1. Lag dimansiones de 1 variable responden a un conexto tedrico de
.' forma (visiin general)
7 Conerencia enie dmension  indicadores (vibn genera)
"3 © nmenm de indcadores, evalian las dimensiones y por
| eorsiguients la vartable seleccionada (vision general)
4 Llos dems estdn redaclados en forma clara y precisa, sin
amtwgledades (dandad y precisitin)
|5 Los items guadan relacin con o5 Indicadores de las
vanables{coherentia)
6 Los ilems han sido redactados feniendo en cuenta la prueba pilolo
(perinencia y eficacia)
7. Los lems han sido redactados feniendo en cuenta [a valldez de
contenido
B Presenla algunas progunlas distecloras para confilar
contaminacion d |as respuestas (contral da sesga)

e

O TS | S T
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9. Los items han sido redactados de lo general a o particulariorden) | | '_7‘
10. Los items del instumento, son coherentes en términos de | | |
cantidad{exension) f

11, Los ftems no constiuyen riesqo para & encuesiadonocuidad) B4

12. Calidad en la redaccion de los flemsivision general) Y ’
13, Grado de objevidad delnsrument (i generl) /g |
- 14 Grado de reevancia del nstrumenlo vision general) 17 ]
| 15. Estructura técnica basica del instrumento (organizacion) f';f

El instrumenio de | El instrumento  de

investigacion  requiere | investigacion esta aplo
regjustes  para  Su | para su aplicacion

, aplicacin
Interpretacibn: Cuanto mas se acerque el coefciente 3 cero (), mayor emor habra en a validez

5. Conclusién general de la valldacién y sugerencias (en coherencia con ef nivel de validacion

alcanzado)........o..o..u.
Lyt bR Hﬂu#mj NOLWADA N fdl E&ﬂuﬁwm

Sameel.

rrrrrrrrrrr TTITETETEEERET] SR RETEIEREEEEPEERRREEE EEETTERPRIa T
||||||||.|.||..........L....n..uu.uuuln " T TTEREEREERREER R IR LAY
PrrrrrraradeedaiaiaiBIIEIIEEY
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6. Constancia de Juicio de experto

5 que suscrde, (0Pco 4 BUGE JNVABR ieio con o, we [FHE2 T/

certificy que realic el juicio del experto al instrumento disefiado por el (los) lesistas
< CARLOS. .~4.F‘r.hE,E....Eéﬂﬂﬂﬂf‘."ﬂﬁa..mfﬁ ........................... S

I ||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||

C 1 I mvestigactn denominada: “Plan_de gestion del talento humano para
mejorar la calidad del servicio en la clinica Zegarra, Trujillo”
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Solicitud

Popen BipdAnLio By %amf.éﬂ

Estimado (a) sefior (a):

Motiva la presente el solicitar su valiosa colaboracion en la revision del

instrumento anexo, el cual tiene como objetivo de obtener la validacion del

instrumento de investigacién: Guia de entrevista variable gestion del

talento humano que se aplicard para el desarrollo de la tesis con fines de

titulacién, denominada “Plan de gestién del talento humano para mejorar

lidad del cio @ ic arra, Trujillo™: Acudo a usted

debido a sus conocimientos y experiencias en la maleria, los cuales

aportarian una (fil y completa informacion para I8 culminacidn exitosa de

este trabajo de investigacion.

Gracias por su valioso aporte y participacion.

Atentamente,

Firma dal tesista
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GUIA, JUICIO DE EXPERTOS

1, enthicacion del Experto
Norbre y Avelides: . T 250 AUBIANDED LUt JIVAETA ...

Centro laborat . VAIVECHDOD A CLIOAL L8 TTULIAS....cosrmvsessinens

Titulp profesional: . jﬂ&*fﬁf‘i’fm FNWJWA 1
Grad: H.*.E.s'r?:L e  Naadlle. z:.nr*uuumﬂmm #FJMN

: LJM J"
Institucitn donde o obhnvo:.... -
Diros estudcs... ﬂm::me:mﬂ: r;w cawnl Z Wﬁfzﬂﬂ

2 Instrueciones |
Estmada(g) especialista, a continuacion, se mueslra un conjundt dé indicadores, el cual tienss que

evaluar con criteri éfico y estictez cientifica, a validez cel instrumento propussto (vease anexn 1),
Para evalur dicho instrumanlo, marca con un aspalx) una de Ias categorias conlempladas en el

cuadra:
1: Infarior dlbésico 2 Basico 3: Intermedio 4: Sobresalients 5: Muy sobresaliante

1. Juicio de experto
INDICADORES

CATEGORIA

1. Lasdmensiones de la varishle responden a un contexto tednco o8
farmalvisidn genersl)

3 Coherencia enire dimensibn e indicadores{visidn paneral)

3. El nimero de indicadores pvaliian lag dimensionas y por
consiguients |a variable seleccianadalvisidn general)

i Los flems estan redactados en forma clar y precisa, 5if
ambigiledades{claridad y precisitn)

£ Los llems guardan relacidn con ks indicadores
variablas{coherencia)

o
/
f Los Mems han sldo redactados tanignda en cugnta la prusba %
';

dm a8

pilotopartinencia y eficacia)
7 Las llams han sidy redaciados faniando én cuania a validez ce

contenido
8. Presenia algunas preguites distractoras pard conrolar 1@

contaminacin da las respuestas{contral de §8500)
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9. Los ltems han sida redactados de ko general a ko particular(orden) f
10. Los tems del instumenlo, son coharentes en trminge de 9‘9

cantidad(extensibn)

1. Los items no consfituyen riesgo para el encuestado(inacuidad)

12. Calidad en la redaccidn da los Hems{visidn general

N

A

13, Grada de objetividad del instrument (vision ganaral)

14, Grado de relevancia del instrumentn (vision general) J:/'
/

15. Esfructura técnica basica del instrumenio (organizacsdn)
Puntaje parcial é—g
Puntaje total e

4
Notz: Indica de validaciin del juicio de experto (vje) = [puntaje nutmmnslnma._ﬂ /p

4, Escala de validacion

Miry Alta
i1-8(1% R{-100%
El ingtumenty  de|El Instumenty de
invesfigacion  requiere | Investigacidn estd apto
feajustes  para  5u | parasu aplicacibn
aplicacion
Interpretacitn: Cuanto més se acerque el coaficianta a caro (), mayor emor habrd en la validez

M By 416{ %

iﬂmkwﬂmﬁnmmmm

5. Conclusion general de la valldacién y sugerenclas (an coherencia con el nivel de validacion
o Conipis, 05 Hawgag AOEADN com 408 PEOLERIHIEIO)
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6. Constancla de Julclo de experio

certifico que realicé al]ulun del'expertu al instrumento disafiado por el {los) tesistas
(. CARIGS TAVIER. CAAMPNGS ALTATRE o

2..

,en g mmanﬁn dengminada: “Plan gg gﬁﬂgm ;!el talento humnnn para

rar la cali a jilla"

4

prpsdaEpasiness

Zavalda
l B CiP 108826
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ANEXO 7: MATRIZ DE PROCEDIMIENTOS

Matriz de procedimientos
OE3: Elaborar la propuesta
OE1: Analizar la gestion ~ OEZ2: Describir la de un plan de gestion del

Instrumentos de recoleccion de informacion del talento humano de  calidad del servicio talento humano para
la clinica Zegarra, de la clinica mejorar la calidad del
Trujillo. Zegarra, Trujillo. servicio en la clinica
Zegarra, Trujillo.
Guia de analisis documental - variable gestion X X
del talento humano
Guia de entrevistas - variable gestion del talento X X
humano
Guia de entrevistas - variable calidad del servicio X X
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ANEXO 8: CONSENTIMIENTO INFORMADO MANEJO DE

IINFORMACION
crLiNICaA I'k__ .
ZEGARRA }
_E_Ill:l'.l.l. rl.'-!'-'l.'ll.';
MEDICAL Jra
AUTORIZACION PARA EL RECOJO DE INFORMACION

Trujilia, 02 e ersng o8 022

Queen susorbe
[Or. Antero Walter Zeganra Carranza.

Regresaraande Legal de Cin. Zegama-Ciug Plast ¥ Med. Estel SAC [Clinica Zegarra) con
RUC: 20430924275

AUTORIZA: Perniss para recajo y uss de informacicn (fisiza y fo digital) partinante an funcaln
gl proyecis de mveshgacian, denominaco;

*Flan de Gesfion dal Talenia Humano para mejorar la calidad del servicio en la Clinica
Zegarra, Trujila™

Par ol presents, o qua suscribe, Dr. Antero Walter Zegarra Carranza Repheseniants
legal e [ empresa Clin Zegarra-Cirug. Plast, Y Med. Estel. SAC.

AUTORIFD al akumng: Carlos Javier Cedamancs Alfars, derifizaco con DRI N® 18115781,
srhsase on la Escoela Acaddmico Profesional de Ingeniera Indusirial i aulor del h'lli:ajn de
kst maedn ceromnads, “Plan de Gestion del Takanto Humanc para mejorar |a calidad del
servicio en la Clinica Zegarra, Trullo”, al uso de dicha infarmacitn gque conforma el
gy el plan del sumng, feviear manuales, pdf, ioes 9e mamonas, cakafos enlre giros
sarma plares y iode informanion que conléve y sea nacesara al resultado de la slaboracan del
plan & e @8l coma realizar encuestas y entravistas &l personal ¥ @ los paciertes de la
cirwsa  parn efocios erclusivemenie académicos de L elaboracidn de hess del ahmno,
grercada lineat ariba do quien soligla se garantice la absoiia confidencialidad de la

f'-. Wombre y Apellidos: Antero Walter Zegarra Carranza
: DMl N* 17820337
o~ Cargo de ln empresa: Gerente Genseral
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ANEXO 9: CONSTANCIA DE TRABAJO

CLINICA l'\‘_x
ZEGAR R}

CIRVGEN FLASTLIUAN
MEDICAL fra

CONSTANCIA DE TRABAJO

Por mtermedio de Ta presente constanei, se acreditn que ol Sr CARLOS JAVIER CEDAMANOS

ALFARD wdenbficads con 141 W IRLIETEL lobom en Jo empresa CLINICA EEGARRA-

CIRUGLA PLASTICA ¥ MED, ESTETICA 540 con KU 3° 20459924226, domiztliada cn

CALLE SAN ANDRES 356 UR. SAN ANDRES LA LIBERTAT - TRUNLLO - TRIMILLO

detndarone representado por su gerents gener] Dr, ZEGAREA CARRANZA ANTERD WALTER

idenmficado con DNL 17629237

Mesempefiande su cango come. “Adwinisrador corporative®, en eliniea desde o 07 de abril ded

2019 a la fecha,

En tode momento o ealstomzder viene demmsTant o lidetuzzo, vilines, eonpalerEn ¥ Compromiso

com La empresa

Se emrte este documente, parz los fines que e3time eanveniente.

Truplhe, 11 de enero del 2033

i T

£

/]
2l

o’ ﬁﬂ.% éﬂ%ﬁﬂﬂﬂ
'l,b.'n.lﬁhwl EWERM

ZEGARRA CARRANZA ANTERD WALTER
GERENTE GENERAL

A TR AVERA S CHATALRILLA, SURCD = LIMA = (T (30 133720011 # 3722073
SAN AMDRES 136, 343 ANDERES « TRUMLLD = L1 F1 B 20058 « M 514

WWWLTLIMICAZEGARRA COMPE

Escaneado con CamScanner
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ANEXO 10: EVIDENCIAS DE RECOLECCION DE DATOS
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PLAN ANUAL DE
CAPACITACION DE PERSONAL

PROGRAN
MANEIO

PROG™ AW > i pHNIMIZACIO®N «
MANEJO DE RESIDUOS SOLIDOS

“OrINICA 7RCA ASACY
e . e -
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ANEXO 11: TABLAS DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE CALIDAD
DEL SERVICIO

Tabla 1

Las instalaciones de la empresa clinica Zegarra son comodas y atractivas.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Escala Muy en desacuerdo 27 18,9 18,9
En desacuerdo 13 9,1 28,0
Ni en acuerdo ni en 31 21,7 49,7
desacuerdo
De acuerdo 38 26,6 76,2
Muy de acuerdo 34 23,8 100,0
Total 143 100,0

Fuente: Elaboracion propia

30

Porcentaje

T
Muy en desacuerdo En desacuerdo Mi en acuerdo ni en De acuerdo Muy de acusrdo
desacuerdo

Figura 1. Las instalaciones de la empresa clinica Zegarra son comodas y atractivas.

En la tabla 1 y figura 1, los resultados obtenidos revelan que el 26,6% (38) y
23,8% (34) de encuestados se encuentran de acuerdo y muy de acuerdo con
respecto a los atributos de comodidad y atractivo de las instalaciones de la clinica

Zegarra.
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Tabla 2

La empresa clinica Zegarra brinda servicios con tecnologia moderna.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado

Escala Muy en desacuerdo 27 18,9 18,9

En desacuerdo 20 14,0 32,9

Ni en acuerdo ni en 30 21,0 53,8

desacuerdo
De acuerdo 35 24,5 78,3
Muy de acuerdo 31 21,7 100,0
Total 143 100,0
Fuente: Elaboracion propia
25—
&

Muy en desacuerdo En desacuerdo

T
i en acuerclo ni en
desacuerdo

De acuerclo

Muy de acuerdo

Figura 2. La empresa clinica Zegarra brinda servicios con tecnologia moderna.

En la tabla 2 y figura 2, los resultados obtenidos revelan que el 24,5% (35) y

21,5% (31) de encuestados se encuentran de acuerdo y muy de acuerdo con

respecto grado de modernidad de la tecnologia empleada en la clinica Zegarra.
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Tabla 3
Los empleados de la empresa clinica Zegarra hace uso de equipos y herramientas

en buen estado fisico

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Escala Muy en desacuerdo 24 16,8 16,8
En desacuerdo 26 18,2 35,0
Ni en acuerdo ni en 25 17,5 52,4
desacuerdo
De acuerdo 33 23,1 75,5
Muy de acuerdo 35 24,5 100,0
Total 143 100,0

Fuente: Elaboracion propia

20—

15

Porcentaje

10

5

T
Muy en desacusrdo En desacusrdo Mi en acuerdo ni en De acusrdo Muy de acusrdo
desacuerdo

Figura 3. Los empleados de la empresa clinica Zegarra hace uso de equipos y

herramientas en buen estado fisico

En la tabla 3 y figura 3, los resultados obtenidos revelan que el 24,5% (35) y
23,1% (33) de encuestados se encuentran muy de acuerdo y de acuerdo con
respecto al buen estado fisico de los equipos y herramientas empleados por los

empleados de la clinica Zegarra.
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Tabla 4
Los empleados estan presentables con adecuada higiene y aseo

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Escala Muy en desacuerdo 27 18,9 18,9
En desacuerdo 24 16,8 35,7
Nesees T m o ma s
De acuerdo 32 22,4 76,9
Muy de acuerdo 33 23,1 100,0
Total 143 100,0

Fuente: Elaboracion propia

257

2,
=
=
a
[
L=
[=]
o
18,88%
T
Muy en desacuerdo  En desacuerdo Mi en acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerdo

desacuerdo

Figura 4. Los empleados estan presentables con adecuada higiene y aseo
En la tabla 4 y figura 4, los resultados obtenidos revelan que el 23,1% (33) y

22,4% (32) de encuestados se encuentran muy de acuerdo y de acuerdo con

respecto a la presentacién adecuada del personal de la clinica Zegarra.
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Tabla 5

La empresa clinica Zegarra cumple con las promesas de sus servicios

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Escala Muy en desacuerdo 35 24,5 245
En desacuerdo 31 21,7 46,2
Ni en acuerdo ni en 29 20,3 66.4
desacuerdo
De acuerdo 25 17,5 83,9
Muy de acuerdo 23 16,1 100,0
Total 143 100,0
Fuente: Elaboracion propia
&

Muy en desacuerdo En desacuerdo

T
i en acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo Muy de acuerdo

Figura 5. La empresa clinica Zegarra cumple con las promesas de sus servicios

En la tabla 5 y figura 5, los resultados obtenidos revelan que el 24,5% (35) y

21,7% (31) de encuestados se encuentran muy en desacuerdo y en desacuerdo

con respecto al cumplimiento de promesas que se esperan como parte de la

ejecucion de los servicios de la clinica Zegarra.
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Tabla 6.

Considera que la empresa clinica Zegarra resuelve los problemas de sus clientes

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Escala Muy en desacuerdo 25 17,5 17,5
En desacuerdo 23 16,1 33,6
Ni en acuerdo ni en 32 22,4 55,9
desacuerdo
De acuerdo 28 19,6 75,5
Muy de acuerdo 35 24,5 100,0
Total 143 100,0
Fuente: Elaboracion propia
25
20
"%‘ 15
.;_g

10—

T
Muy en desacuerdo En desacusrdo Mi en acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerco

Muy de acuerdao

Figura 6. Considera que la empresa clinica Zegarra resuelve los problemas de sus

clientes

En la tabla 6 y figura 6, los resultados obtenidos revelan que el 24,5% (35)

de encuestados se encuentran muy en desacuerdo con respecto a la capacidad de

la clinica Zegarra para resolver los problemas de sus clientes, mientras que el

22,4% (32) encuestados se muestran ni de acuerdo ni en desacuerdo con respecto

a la capacidad de la empresa para atender sus problemas.
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Tabla 7

La empresa clinica Zegarra cumple con las entregas programadas de su servicio

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Escala Muy en desacuerdo 36 25,2 25,2
En desacuerdo 34 23,8 49,0
Vel w ;o e
De acuerdo 23 16,1 86,0
Muy de acuerdo 20 14,0 100,0
Total 143 100,0

Fuente: Elaboracion propia

30—

20—

Porcentaje

104 20,98%

T
Muy en desacuerdo En desacuerdo Mi en acuerdo ni en De acuerdo Muy ce acuerdo
desacuerdo

Figura 7. La empresa clinica Zegarra cumple con las entregas programadas de su

servicio

En la tabla 7 y figura 7, los resultados obtenidos revelan que el 25,2% (36) y
23,8% (34) de encuestados se encuentran muy en desacuerdo y en desacuerdo
con respecto al cumplimiento de las entregas programadas como parte del servicio

de la clinica Zegarra.
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Tabla 8
El servicio de la clinica Zegarra no presenta errores o fallas

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Escala Muy en desacuerdo 27 18,9 18,9
En desacuerdo 21 14,7 33,6
Nesees T wms s
De acuerdo 31 21,7 79,7
Muy de acuerdo 29 20,3 100,0
Total 143 100,0

Fuente: Elaboracion propia

25

20

i
1

Porcentaje

T
Muy en desacuerdo  En desacuerdo Mi en acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerco
desacuerdo

Figura 8. El servicio de la clinica Zegarra no presenta errores o fallas

En la tabla 8 y figura 8, los resultados obtenidos revelan que el 21,7% (31) y
20,3% (29) de encuestados se encuentran de acuerdo y muy de acuerdo con
respecto a la no presentaciéon de errores o fallas durante la prestacién de los

servicios de la clinica Zegarra.
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Tabla 9

Por lo general la empresa clinica Zegarra cumple con los tiempos programados

para la ejecucion de sus servicios

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Escala Muy en desacuerdo 24 16,8 16,8
En desacuerdo 25 17,5 34,3
e B R
De acuerdo 36 25,2 80,4
Muy de acuerdo 28 19,6 100,0
Total 143 100,0
Fuente: Elaboracion propia
10

T
Muy en desacuerdo En desacuerdo Mi en acuerdo ni en
desacuerco

De acuerdo

Muy de acuerdo

Figura 9. Por lo general la empresa clinica Zegarra cumple con los tiempos

programados para la ejecucidn de sus servicios

En la tabla 9 y figura 9, los resultados obtenidos revelan que el 25,2% (36)

de encuestados se encuentran de acuerdo con respecto al cumplimiento de los

tiempos programados para la ejecucién de los servicios de la clinica Zegarra.,

mientras que el 21,0% (30) encuestados se muestran ni de acuerdo ni en

desacuerdo con respecto a la capacidad de la empresa para cumplir con la

programacion previa de sus servicios.
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Tabla 10

Los empleados ofrecen un servicio agil y adecuado como se espera.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Escala Muy en desacuerdo 31 21,7 21,7
En desacuerdo 34 23,8 455
Nesees T m o wa e
De acuerdo 28 19,6 83,9
Muy de acuerdo 23 16,1 100,0
Total 143 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Porcentaje

T
Muy en desacuerdo En desacuerdo Mi en acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Figura 10. Los empleados ofrecen un servicio agil y adecuado como se espera.

En la tabla 10 y figura 10, los resultados obtenidos revelan que el 23,8% (34)
y 21,7% (31) de encuestados se encuentran en desacuerdo y muy en desacuerdo

con respecto a la agilidad de ejecucion de los servicios de la clinica Zegarra.
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Tabla 11
Los empleados de la empresa clinica Zegarra informan previamente a sus clientes

sobre las condiciones del servicio.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Escala Muy en desacuerdo 27 18,9 18,9
En desacuerdo 29 20,3 39,2
e S
De acuerdo 30 21,0 75,5
Muy de acuerdo 35 24,5 100,0
Total 143 100,0

Fuente: Elaboracion propia

25—

157

Porcentaje

10

5

T
Muy en desacuerdo En desacuerdo Mi en acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerclo

Figura 11. Los empleados de la empresa clinica Zegarra informan previamente a

sus clientes sobre las condiciones del servicio

En latabla 11 y figura 11, los resultados obtenidos revelan que el 24,5% (35)
y 21,0% (30) de encuestados se encuentran muy de acuerdo y de acuerdo con
respecto a que los empleados de la clinica Zegarra, informan previamente a sus

clientes sobre las condiciones del servicio.
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Tabla 12

Los empleados de la empresa clinica Zegarra atienden las consultas de los clientes

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Escala Muy en desacuerdo 26 18,2 18,2
En desacuerdo 28 19,6 37,8
Ni en acuerdo ni en 30 21.0 58.7
desacuerdo
De acuerdo 32 22,4 81,1
Muy de acuerdo 27 18,9 100,0
Total 143 100,0
Fuente: Elaboracion propia
25—
20—
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T
Muy en desacuerdo En desacuerdo Mi en acuerdeo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo

Figura 12. Los empleados de la empresa clinica Zegarra atienden las consultas de

los clientes

Enlatabla 12y figura 12, los resultados obtenidos revelan que el 22,4% (32)

de encuestados se encuentran de acuerdo con respecto a que los empleados de la

clinica Zegarra atienden las consultas de los clientes, mientras que el 21,0% (30)

encuestados se muestran ni de acuerdo ni en desacuerdo con respecto a la

atencion oportuna de sus consultas.
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Tabla 13
Los empleados de la empresa clinica Zegarra comunican oportunamente cualquier

cambio en los servicios

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado

Escala Muy en desacuerdo 34 23,8 23,8

En desacuerdo 35 24,5 48,3

e T

De acuerdo 23 16,1 81,1

Muy de acuerdo 27 18,9 100,0

Total 143 100,0

Fuente: Elaboracion propia

20

157

Porcentaje

10—

T
Muy en desacuerdo En desacuerdo Mi en acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerco
desacuerdo

Figura 13. Los empleados de la empresa clinica Zegarra comunican oportunamente

cualquier cambio en los servicios

Enlatabla 13y figura 13, los resultados obtenidos revelan que el 24,5% (35)
y 23,8% (34) de encuestados se encuentran en desacuerdo y muy en desacuerdo
con respecto a que los empleados de la clinica Zegarra, comunican oportunamente

cualquier cambio en los servicios de la institucion.
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Tabla 14
Los servicios de la empresa clinica Zegarra transmiten seguridad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Escala Muy en desacuerdo 23 16,1 16,1
En desacuerdo 27 18,9 35,0
Nesees S m w2 s
De acuerdo 33 23,1 78,3
Muy de acuerdo 31 21,7 100,0
Total 143 100,0

Fuente: Elaboracion propia

20

Porcentaje

107

T
Muy en desacuerdo  En desacuerdo  Ni en acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Figura 14. Los servicios de la empresa clinica Zegarra transmiten seguridad
En la tabla 14 y figura 14, los resultados obtenidos revelan que el 23,1% (33)

y 21,7% (31) de encuestados se encuentran de acuerdo y muy de acuerdo con

respecto a la seguridad que transmite los servicios de la clinica Zegarra.
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Tabla 15

Los servicios de la empresa clinica Zegarra transmiten confianza

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Escala Muy en desacuerdo 29 20,3 20,3
En desacuerdo 23 16,1 36,4
Nesees T mome s
De acuerdo 31 21,7 77,6
Muy de acuerdo 32 22,4 100,0
Total 143 100,0

Fuente: Elaboracion propia

25

Porcentaje

T
Muy en desacuerdo En desacuerdo Mi en acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Figura 15. Los servicios de la empresa clinica Zegarra transmiten confianza
Enla tabla 15y figura 15, los resultados obtenidos revelan que el 22,4% (32)

y 21,7% (31) de encuestados se encuentran muy de acuerdo y de acuerdo con

respecto a la confianza que transmite los servicios de la clinica Zegarra.
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Tabla 16
La empresa clinica Zegarra se preocupa por la seguridad de sus clientes

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado

Escala Muy en desacuerdo 26 18,2 18,2

En desacuerdo 27 18,9 37,1

Nesees T m o ws s

De acuerdo 30 21,0 75,5

Muy de acuerdo 35 24,5 100,0

Total 143 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 16. La empresa clinica Zegarra se preocupa por la seguridad de sus clientes
Enla tabla 16 y figura 16, los resultados obtenidos revelan que el 24,5% (35)

y 21,0% (30) de encuestados se encuentran muy de acuerdo y de acuerdo con

respecto a que la clinica Zegarra se preocupa por la seguridad de sus clientes.
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Tabla 17
Los equipos y herramientas utilizados por los empleados de la clinica Zegarra

transmiten seguridad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Escala Muy en desacuerdo 24 16,8 16,8
En desacuerdo 25 17,5 34,3
Nemees S m o wmaws
De acuerdo 33 23,1 77,6
Muy de acuerdo 32 22,4 100,0
Total 143 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 17. Los equipos y herramientas utilizados por los empleados de la clinica

Zegarra transmiten seguridad

Enlatabla 17 y figura 17, los resultados obtenidos revelan que el 23,1% (33)
y 22,4% (32) de encuestados se encuentran de acuerdo y muy de acuerdo con
respecto a que los equipos y herramientas utilizados por los empleados de la clinica

Zegarra transmiten seguridad.
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Tabla 18
Los empleados de la de la clinica Zegarra brindan un trato amable

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado

Escala Muy en desacuerdo 24 16,8 16,8

En desacuerdo 28 19,6 36,4

Nesees w20 s

De acuerdo 34 23,8 81,1

Muy de acuerdo 27 18,9 100,0

Total 143 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 18. Los empleados de la de la clinica Zegarra brindan un trato amable

En la tabla 34 y figura 25, los resultados obtenidos revelan que el 23,8% (34)
de encuestados se encuentran de acuerdo con respecto al trato amable de los
empleados de la clinica Zegarra, mientras que el 21,0% (30) de encuestados se
muestran ni de acuerdo ni en desacuerdo con respecto a la amabilidad en la

atencion de los empleados.
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Tabla 19
La atencion e informacion que recibe por parte de los empleados de la de la clinica

Zegarra es personalizada.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Escala Muy en desacuerdo 28 19,6 19,6
En desacuerdo 26 18,2 37,8
e TR
De acuerdo 33 23,1 77,6
Muy de acuerdo 32 22,4 100,0
Total 143 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 19. La atencion e informacion que recibe por parte de los empleados de la

de la clinica Zegarra es personalizada.

Enla tabla 19y figura 19, los resultados obtenidos revelan que el 23,1% (33)
y 22,4% (32) de encuestados se encuentran de acuerdo y muy de acuerdo con
respecto a la atencion e informacion personalizada que reciben por parte de los

empleados de la clinica Zegarra.
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Tabla 20
Las necesidades especificas de los clientes de la clinica Zegarra son comprendidas

por los empleados.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Escala Muy en desacuerdo 29 20,3 20,3
En desacuerdo 23 16,1 36,4
e A GRS
De acuerdo 30 21,0 76,2
Muy de acuerdo 34 23,8 100,0
Total 143 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 20. Las necesidades especificas de los clientes de la clinica Zegarra son
comprendidas por los empleados

En la tabla 20 y figura 20, los resultados obtenidos revelan que el 23,8% (34)
y 21,0% (30) de encuestados se encuentran muy de acuerdo y de acuerdo con
respecto a la compresion de las necesidades especificas de los clientes por parte

de los empleados de la clinica Zegarra.
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Tabla 21
El trato en el servicio que brinda el empleado de la clinica Zegarra se da con un

gesto agradable

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Escala Muy en desacuerdo 29 20,3 20,3
En desacuerdo 24 16,8 37,1
e S A
De acuerdo 26 18,2 76,9
Muy de acuerdo 33 23,1 100,0
Total 143 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 21. El trato en el servicio que brinda el empleado de la clinica Zegarra se da

con un gesto agradable

En la tabla 21 y figura 21, los resultados obtenidos revelan que el 23,1% (33)
de encuestados se encuentran muy de acuerdo con respecto al uso de gestos
agradables de los empleados de la clinica Zegarra durante la prestacion de
servicios programadas, mientras que el 21,7% (31) encuestados se muestran ni de
acuerdo ni en desacuerdo con respecto al uso de gestos agradables durante la

prestacion de servicios.
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Tabla 22
Los empleados ofrecen una adecuada explicacion sobre los servicios de la empresa

clinica Zegarra

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Escala Muy en desacuerdo 25 17,5 17,5
En desacuerdo 29 20,3 37,8
e TR
De acuerdo 30 21,0 75,5
Muy de acuerdo 35 24,5 100,0
Total 143 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 22. Los empleados ofrecen una adecuada explicacién sobre los servicios de

la empresa clinica Zegarra

En la tabla 22 y figura 22, los resultados obtenidos revelan que el 24,5% (35)
y 21,0% (30) de encuestados se encuentran muy de acuerdo y de acuerdo con
respecto al adecuada explicacion sobre los servicios de la clinica Zegarra por parte

de sus empleados.
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