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Resumen

El presente estudio tuvo como finalidad analizar la posible relacion que
existe entre la gestion de recursos humanos y calidad de atencidon en
profesionales de salud de un hospital de La Libertad 2023, la investigacion se
desarroll6 bajo un enfoque fue descriptivo, cuantitativo y de disefio transversal
no experimental, los datos se recolectaron utilizando la técnica de censo para
recopilar informacion de una poblacién de 100 profesionales, entre la gestion de
recursos humanos y la calidad de atencion obtuvimos una correlacién moderada
de 0.888 y una significancia de 0.01, con respecto a la calidad de atencion, 3%
insatisfecho, 37% poco satisfecho, 45% moderadamente satisfecho y 15%
satisfecho, entre la gestion del recurso humano y la tangibilidad correlacion de
0.862 y significancia de 0.01, con la dimension de fiabilidad existe correlacion
moderada de 0.795 y significancia de 0.01 y con la dimension capacidad de
respuesta hay una correlacion moderada de 0.769 y significancia de 0.01. En
conclusioén, la relacion significativa entre la gestion de recursos humanos y
calidad de atencion en profesionales y los resultados indican una correlacion
entre las dimensiones de satisfaccion humana, técnico-cientifica y entorno de

calidad con la calidad de atencion.

Palabras clave: gestion del recurso humano, calidad de la atencion de salud,

servicios de salud.



Abstract

The purpose of this study was to analyze the possible relationship that
exists between the management of human resources and quality of care in health
professionals from a hospital in La Libertad 2023, the research was developed
under a descriptive, quantitative and non-experimental cross-sectional approach,
the data was collected using the census technique to collect information from a
population of 100 professionals, between human resource management and the
quality of care we obtained a moderate correlation of 0.888 and a significance of
0.01, with Regarding the quality of care, 3% dissatisfied, 37% dissatisfied, 45%
moderately satisfied and 15% satisfied, between human resource management
and tangibility a correlation of 0.862 and a significance of 0.01, with the reliability
dimension there is a moderate correlation of 0.795 and a significance of 0.01 and
with the responsiveness dimension there is a moderate correlation of 0.769 and
a significance of 0.01. In conclusion, the significant relationship between the
management of human resources and quality of care in professionals and the
results indicate a correlation between the dimensions of human satisfaction,

technical-scientific and quality environment with the quality of care.

Keywords: human resource management, quality of health care, health services.



I. INTRODUCCION

De acuerdo con la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), los Recursos
Humanos en Salud (RHUS) abarcan a individuos de diferentes ocupaciones y
profesiones con el proposito de elevar el bienestar de la poblacion. En este
sentido, se ha reconocido que los RHUS son esenciales con el objetivo de
asegurar una atencion de excelencia a la poblacién, lo cual se alinea con los
objetivos de la Agenda 2030 para el desarrollo sostenible que se ha buscado a
nivel mundial desde 2015. Por lo tanto, se requiere aumentar la inversion en la
contratacion, formacion, capacitacion y retencion de los profesionales de la salud
en los paises en desarrollo, y se ha establecido la densidad y distribuciéon del
personal sanitario como un factor clave para medir el éxito en este ambito, segin

lo mencionado en el estudio de Inga (2019).

En la revista se destaca que, a nivel regional, es imperativo reforzar la
gestion y el desarrollo de los Recursos Humanos en Salud (RHUS) de
conformidad con la Agenda de Salud Sostenible para las Américas (ASSA2030).
Para lograrlo, se necesita contar con RHUS expertos capaces de respaldar un
enfoque globalizado de la salud, lo cual se alcanza mediante de un liderazgo y
una gobernanza sélidos, el establecimiento de circunstancias para el
sostenimiento y la atencion médica y el establecimiento de alianzas con el sector
educativo para regular la formacion en el ambito de la salud y satisfacer las
necesidades de la poblacién de forma integrada, continua, oportuna, accesible y
de calidad (Inga, 2019)

El Pera se ha propuesto como objetivo alcanzar la Cobertura Universal en
Salud (CUS) y crear un sistema equitativo y solidario. Sin embargo, el pais se
enfrenta a desigualdades socioeconémicas notorias e injustas que impactan
negativamente la salud de millones de personas. Esta situacién se debe a un
sistema de salud segmentado y fragmentado, a la falta de inversion y a una mala
gestion de los recursos. La insatisfaccion de los usuarios y la baja nivel de
atencion reflejan la crisis que enfrenta el sector de la salud. El Ministerio de Salud
ha enfocado sus esfuerzos en abordar los problemas de salud, especialmente

en el area de recursos humanos en salud, pero es necesario reconocer las



lecciones aprendidas y las deficiencias para avanzar en el fortalecimiento de las
capacidades humanas en el ambito de la salud y mejorar la calidad de atencién
(Velasquez, 2017).

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2021) establece que los
objetivos de Desarrollo Sostenible plantean a los paises el objetivo de alcanzar
la Cobertura Universal de Salud (CUS), la cual comprende la salvaguarda frente
a riesgos monetarios y el acceso a servicios médicos fundamentales y de
excelencia. No obstante, en diversos contextos, ofrecer atencion médica de
calidad sigue siendo una tarea compleja y la insuficiencia en la calidad de los
servicios se traduce en fallecimientos prevenibles, padecimientos humanos y
pérdidas econdmicas significativas. A pesar de que se enfrentan obstaculos
significativos para mejorar la calidad de la atencion médica, es imperativo que
se tomen medidas activas para abordar esta problematica, y en muchos paises
se estan logrando avances para incorporar la calidad como un elemento
fundamental en sus sistemas de salud. El reporte emitido por la OMS, el Banco
Mundial y la OCDE subraya la necesidad de una buena gestion, personal médico
capacitado y competente con respaldo y motivacion, financiamiento adecuado
para asegurar una atencion de calidad, sistemas de informacién que permitan
supervisar y aprender en forma constante para promover una atencion de mejor
calidad, medicamentos, dispositivos y tecnologias disponibles, seguros y
regulados, y centros de salud accesibles y bien equipados para proporcionar

servicios de calidad.

Segun Zafra (2015), la falta de calidad en los servicios de salud representa
un obstaculo para la resolucion de las enfermedades. Cada institucién enfrenta
Su propia problematica, la cual no siempre se aborda adecuadamente. En un
estudio realizado en 2015 para evaluar la satisfaccion con la atencién sanitaria,
el 52% de los participantes indicé que no estaba satisfecho con el servicio
recibido. Aunque la percepcién de la calidad es subjetiva, este resultado puede
utilizarse como punto de referencia para medir la calidad y para implementar

medidas de mejora inmediata.



A continuacion, se plantea el problema general:

¢, Cudl es la relacion que existe entre la gestién de recursos humanos y
calidad de atencién en profesionales de salud de un hospital de La Libertad,
20237

La investigacion que se presenta se justifica debido a que el Hospital de
La Libertad, que pertenece al Minsa, atiende un promedio de 50,000 consultas
anuales y se encuentra en una zona fuera de la ciudad con un creciente déficit
de infraestructura. Como entidad publica, El centro médico experimenta
carencias en cuanto a la contratacion de personal idéneo para los requerimientos
solicitados, y a su vez, existe una escasez de formacion en las labores internas
gue se deben llevar a cabo, lo que genera insuficiencias laborales que impactan
negativamente en la calidad de la atencion prestada. De igual forma, el plan de
entrenamiento anual se halla desactualizado y no se dispone del presupuesto
requerido para implementarlo por completo. El exceso de turnos y la falta de
programacion adecuada del servicio, asi como la falta de personal para cubrir
todas las plazas y la falta de programacion de los concursos, también estos
aspectos impactan en el nivel de motivacién del equipo de trabajo, lo que se
traduce en la calidad del servicio ofrecido y en la prestacion de los servicios por
parte de la entidad. Esto se refleja en las quejas y el descontento manifestado
por los pacientes, quienes experimentan tiempos de espera excesivamente
prolongados antes de ser atendidos. El valor de este estudio se encuentra en
como la gestién de los recursos humanos esta relacionada con la calidad del

servicio ofrecido en la institucion.

El estudio presenta como hipétesis general: Existe una relacion
significativa entre la gestion de humanos y calidad de atencion en profesionales
de salud de un hospital de La Libertad, 2023.

El propésito fundamental de llevar a cabo el presente estudio de
investigacion es: Determinar la relacion que existe entre la gestion de recursos
humanos y calidad de atencion en profesionales de salud de un hospital de La
Libertad, 2023.



Con el fin de fortalecer aun mas el presente trabajo, en lo que sigue se
exponen los objetivos especificos: Determinar la gestion de recursos humanos
en profesionales de salud de un hospital de La Libertad, 2023, determinar la
calidad de atencién en profesionales de salud de un hospital de La Libertad,
2023. luego Determinar la relacion que existe entre la gestion de recursos
humanos y la dimensién de tangibilidad en profesionales de salud de un hospital
de La Libertad, 2023. posteriormente Determinar la relacion que existe entre la
gestiéon de recursos humanos y la dimension de fiabilidad en profesionales de
salud de un hospital de La Libertad, 2023 finalmente Determinar la relacion que
existe entre la gestion de recursos humanos y la dimension de capacidad de

respuesta en profesionales de salud de un hospital de La Libertad, 2023.



IIl. MARCO TEORICO

En la investigacion que se llevo a cabo, se inici6 con una revision de
estudios previos relacionados con las variables planteadas. Entre los estudios
internacionales revisados, se identifico el trabajo de Charoensuk et al. (2021) en
Tailandia. Este estudio tuvo como objetivo describir los componentes y
significados de las peculiaridades del trabajo para la administracion de los
recursos humanos por parte de los jefes de enfermeria en una entidad. El disefio
del estudio fue correlacional de corte transversal, y se utiliz6 un cuestionario
como instrumento de recopilacion de la data. Los hallazgos demostraron que el
100% de los participantes eran mujeres, el 50% tenia entre 61 y 65 afos, el
55,56% tenian cargos de enfermeria y administrativos, y gracias al liderazgo de
las enfermeras jefe, se implementaron proyectos innovadores que contribuyeron
a elevar la calidad de los recursos humanos de enfermeria. En conclusion, se
establecio que la experiencia de los encargados de enfermeria tiene un impacto

significativo en la gestion eficiente de los recursos humanos.

Por otra parte, Gonzales et al. (2022) llevaron a cabo un estudio de
tipologia base en Madrid, Espafia, con un disefio cualitativo de caracter
fenomenoldgico. La muestra utilizada en el estudio estuvo integrada por 17
enfermeras, y se utilizaron técnicas de entrevista y herramientas de diadlogo. De
acuerdo con las conclusiones de la investigacion, las enfermeras tienen un papel
significativo en la gestion de los recursos humanos durante la atencion de
situaciones criticas que causan inquietud, sin embargo, no alcanzan los

parametros de calidad y excelencia en la atencion.

Oppel y Vera (2017) llevaron a cabo una investigacién en hospitales de
Alemania, enfocandose en el estudio de la gestion de recursos humanos, la
satisfaccion y calidad de atencion de los pacientes. El objetivo del estudio fue
analizar la relacion existente entre la administracion de los recursos humanos, el
grado de satisfaccion y la calidad de atencion en la entidad. Metodol6gicamente
se empled un cuestionario de acuerdo con diferentes teorias sobre recursos
humanos, la cual se aplico a 165 pacientes. La informacion recolectada se evaluo

mediante una prueba de regresion logistica. Los resultados mostraron una
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correlacion significativa negativa entre la gestion de recursos humanos y los
problemas de calidad de atencion, con valores de p < 0,001 y r = -0,207. En
sintesis, la gestion de los recursos humanos tuvo un efecto relevante en la

disminucién de inconvenientes en la calidad de atencién brindada.

En otro estudio, Otieno (2018) se centr6 en analizar la gestion de recursos
humanos y la calidad de atencién en un hospital de Kenia, estudiando tanto al
personal sanitario como a los pacientes. El objetivo del estudio era evaluar el
efecto de la gestion de recursos humanos en la calidad de atencion. La
metodologia utilizada fue una encuesta que incluyé items relacionados con datos
sociodemogréficos y variables de estudio, y se aplicé a 97 profesionales. Los
datos obtenidos indicaron que la mayor parte de los encuestados correspondian
al género femenino (81%), la mayoria habia trabajado de 1 a 8 afios (19%), y el
40% tenian titulos. Segun los resultados, se determin6 que la administracion de
los recursos humanos tenia un impacto importante en la calidad de atencion, con
un valor de p = 0,001 y R2 = 0,221. En definitiva, se concluyd que la gestién de
los recursos humanos tuvo un efecto relevante en la calidad de atencion en el

hospital analizado.

En el contexto nacional, Rivera (2022) realiz6 un estudio de linea base en
Perd con un disefio cuantitativo descriptivo correlacional, que incluyé una
poblacién y muestra de 45 usuarios y 15 trabajadores. Utilizando un método de
encuesta y un cuestionario como herramienta, el estudio concluyé que el 20%
del personal proporcion6 atencién de alta calidad, el 33,3% de los profesionales
informo de una gestiébn comun y los pacientes recibieron atencién convencional,
mientras que el 20% informd6 de una mala gestion del personal, lo que indica una
baja calidad de atencion. De manera similar, Sotomayor (2022) llevo a cabo un
estudio de linea base en Pert, con un disefio cuantitativo descriptivo
correlacional y una poblacion de 400 personas y muestra de 194 trabajadores.
Utilizando un método de encuesta y un cuestionario como herramienta, el estudio
concluyo que existe una relacion directa entre la gestion hospitalaria, la gestion
de recursos humanos y la calidad de la atencion sanitaria. La gestion hospitalaria
se ubic6 en un nivel alto del 51,6%, mientras que la gestién de recursos humanos

y la calidad de la atencién se ubicaron en un nivel medio del 51,0%. En cuanto a
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la dimension de calidad de procesos, se registrd0 un nivel medio del 45,3%,
mientras que en la dimension de resultados, el nivel alto predominé con un
57,3%. Por otro lado, en su estudio de linea base realizado en Perd, Huaman
(2021) utilizé un disefo cuantitativo descriptivo correlacional, con una poblacién
y muestra de 85 enfermeras. Utilizando un método de encuesta y un cuestionario
como herramienta, el Huaman determiné que hay una correlacion positiva entre
la gestion de recursos humanos y la calidad de la atencion, con un coeficiente

de correlacion r=0,639 y un p=0,000.

En la investigacion realizada por Agreda (2021), se propuso determinar la
influencia de la calidad de atencion en la satisfaccion de los usuarios en el
Servicio de Emergencia diferenciada. Para ello, se utiliz6 un cuestionario
validado. Los resultados de la investigacion mostraron que la calidad de atencion
predominé en su mayoria en la categoria de mala calidad (44%). Respecto a las
dimensiones de la calidad de atencion, Los clientes percibieron un nivel regular
en Fiabilidad (56%), Capacidad de respuesta (72%), Seguridad (44%), Empatia
(52%) y Agentes tangibles (72%). En cuanto a la satisfaccion general, los
usuarios se mostraron descontentos en un 76%. Los resultados de la
investigacion indican que todas estas dimensiones tienen un impacto
significativo en la satisfaccién de los usuarios. Ademas, se proporcionan los
valores de los pseudo-R cuadrados de Nagelkerke para cada dimensién, lo que
sugiere que hay una relacion significativa entre estas dimensiones y la
satisfaccion de los usuarios. En general, se puede entender que la calidad de
atencion en estas cinco dimensiones es un factor critico para la satisfaccion de
los usuarios en el contexto evaluado. En definitiva, se verificd que la calidad de
atencion tiene un impacto importante en la satisfaccion de los usuarios, con un

grado de dependencia del 36%.

En un estudio local, Piscoche (2022) realiz6 una investigacibn no
experimental de corte transversal con una muestra de conveniencia con la
finalidad de evaluar el grado de excelencia en la atencion experimentado por los
pacientes del Servicio de Medicina de Emergencia del Hospital Belén de Truijillo.
La muestra consistié en 242 pacientes. Segun los resultados obtenidos, el 69%

de los pacientes acept6 altamente la dimension de seguridad, el 68,6% acepto
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altamente la dimension de empatia, el 68,2% acept6 altamente la dimension de
fiabilidad y el 41,7% acepté ampliamente la dimensién de elementos tangibles.
Ademas, la dimensién de capacidad de respuesta mostr6 un nivel medio de
aceptacion del 46,28%. En conclusion, se determin6 que el nivel de calidad de
atencion experimentado por los pacientes en el Servicio de Medicina de
Emergencia del Hospital Belén de Trujillo es alto, lo que es ratificado por el

60.33% de los participantes del estudio.

En otro estudio local llevado a cabo por Rodriguez (2022), se busco
determinar la relacion entre la gestion de recursos humanos y la calidad de
atenciéon en el servicio Covid de un hospital en Trujillo. El estudio fue de tipo
basico y correlacional-no experimental y se utilizé el coeficiente de correlaciéon
de Spearman. Los resultados revelaron una relacion positiva y muy buena de
0.846 entre la gestidén de recursos humanos y la calidad de atencion en el servicio
Covid. En cuanto a los procesos de planificacion y elementos tangibles, el
coeficiente fue de 0.564, indicando una relacion positiva y moderada. Para el
proceso de ejecucion y la capacidad de respuesta, el coeficiente fue de 0.648,
también mostrando una relacion positiva y moderada. En cuanto al proceso de
verificacion y la empatia, el coeficiente fue de 0.778, lo cual indica una relacién
positiva y buena. Por lo tanto, se aceptd que existe una relacién entre la calidad

de atencion y la gestidén de recursos humanos en el servicio Covid.

Asimismo, Pefa (2018) realiz6 un estudio descriptivo correlacional sin
experimentacion con una muestra de 149 usuarios con el objetivo de analizar la
relacion entre la calidad de atencién y la satisfaccion de los usuarios en los
servicios de emergencia de medicina y traumatologia del Hospital Regional
Docente de Trujillo. Para recopilar los datos, se utilizo la escala multidimensional
SERVQUAL disefiada por Parasuraman y colaboradores en 1988, adaptada por
el Ministerio de Salud. Los resultados del andlisis de datos utilizando la prueba
estadistica de Pearson revelaron una correlacion positiva de alta intensidad con
un valor de 0.829 entre la satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencion
proporcionada por el personal de emergencia del Hospital Regional Docente de

Trujillo. Estos resultados reflejan la calidad de atencion brindada por los



profesionales del servicio de emergencia, quienes ofrecen un trato digno y

oportuno de acuerdo con las expectativas de los usuarios.

En relacion a la teoria de la variable gestién de recursos humanos, se pueden
encontrar diferentes definiciones de autores destacados en el tema. Segun
Chiavenato (2009), afirma:

La gestibn de recursos humanos se define como el conjunto de
actividades que implican adquisicion, desarrollo, compensacion,
integraciobn y mantenimiento, planificar, organizar, dirigir, controlar,
evaluar y La desvinculacién de los empleados de una empresa, con el
propdsito de cumplir con los objetivos sociales, personales vy

empresariales. (p.147)

Por otra parte, segun Bryman (2006), “la gerencia de los recursos
humanos es una funcion de la organizacion que se enfoca en el reclutamiento,
direcciéon y formacion de los empleados que forman parte de una empresa” (p.
67). Segun lo expuesto por Lobo (2017), el objetivo del proceso de
administracion de recursos humanos es asegurar la adecuada eleccion,
contratacion, crecimiento y bienestar de los trabajadores de la entidad. Esta
actividad se inicia desde el momento en que surge la planificacion de las
necesidades de personal y se extiende hasta el desarrollo y bienestar de los
colaboradores.

Segun Borrero (2019), la gestion de recursos humanos es esencial para
las organizaciones, ya que el personal es el recurso mas valioso y fundamental
para el éxito de la entidad. En todos los sectores, la presencia del personal es
necesaria, y su relaciéon y comunicacion fluida son fundamentales para el buen
manejo de la entidad. Sin el personal, la entidad no podria existir, ya que son los
propulsores pensantes de todos los procesos. Los objetivos de la gestion de
recursos humanos incluyen cumplir con lo planificado en relacion a la
productividad, asi como evaluar el tipo de perfil necesario y si el personal se
ajusta a él. Como segunda actividad, la gestiébn de recursos humanos debe
promover el desarrollo de capacidades, la capacitacion, la meritocracia, el

cuadro de ascenso, la motivacion y el bienestar. Cuando el personal cumple con



sus necesidades basicas, trabaja mejor y permite planificar y maximizar su

crecimiento individual en conjunto con el de la entidad (Garcia, 2019).

En la reestructuracion del &mbito sanitario, el personal humano también
se enfoca en el mejoramiento de la excelencia de los cuidados brindados y en la
felicidad de los pacientes. La calidad de los servicios sanitarios se establece de
dos maneras tipicamente: calidad técnica y calidad sociocultural. La eficacia
técnica se relaciona con el efecto que los servicios de salud disponibles pueden
tener en las condiciones de salud de una poblacién. De igual modo, la calidad
sociocultural mide la aceptabilidad de los servicios y su capacidad para satisfacer

las necesidades de los pacientes (Namara, 2008).

Segun Donabedian (2008), los profesionales de recursos humanos en el
campo de la atencién de la salud se enfrentan a diversos obstaculos para ofrecer
una atencion de alta calidad a los ciudadanos. Estas limitaciones incluyen
presupuestos limitados, falta de coherencia En medio de los principios de las
diversas partes involucras, altas tasas de absentismo y rotacién del personal de

salud, asi como baja moral entre ellos.

En relacion a la Gestion de Recursos Humanos, Chiavenato (2009)
destaca tres dimensiones importantes. La Dimension 1, Motivacion, se refiere a
aguello que impulsa a un individuo a actuar de una manera determinada, lo que
desencadena una propension hacia una conducta especifica. La Dimension 2,
Desarrollo, se enfoca en el aprendizaje como base fundamental, tanto para los
individuos como para las empresas. Por dltimo, la Dimension 3, Trabajo en
equipo, se centra en la relacion interpersonal y en la familiaridad reciproca, en

lugar de en formalidades rigurosas (Chiavenato, 2009).

Segun diversos autores, la variable de Calidad de Atencion se define de
diferentes maneras. Cano (2016) sostiene que existe una diferencia entre lo que
se recibe y lo que se desea recibir, y esta diferencia radica en la percepcion del
usuario al momento de la prestacién del servicio. Por otro lado, Febres y
Mercados (2020) diferencian entre lo subjetivo y lo objetivo, es decir, lo que el
usuario quiere y lo que se le brinda. Martinez (2016) destaca que la percepcion
socialmente difundida prepara al usuario para lo que puede esperar o creer que

va arecibir, lo que hace que sea un concepto subjetivo. En este sentido, Ramirez
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(2019) define la Calidad de Atencidon como la evaluacion que hace el usuario de

la prestacion del servicio, como la califica y qué tan satisfecho esta con ella.

La calidad de atencién en los hospitales es una variable de gran
importancia que involucra a toda la plana directiva y al personal médico y no
meédico de la institucion de salud. Segun Calero (2014), la calidad de atencion se
refiere a la valoracion que hace el usuario de los servicios prestados por la
entidad, en términos de satisfaccion por la atencién recibida de manera oportuna,
eficiente y célida, asi como por la rapidez en la atencién y la pertinencia de los
recursos disponibles. De esta manera, la calidad de atencion esta directamente
relacionada con la percepcién positiva o negativa que tienen las personas que
acuden a una institucion u organizacion en busca de algun servicio. Es la forma
en que los usuarios ven o perciben la labor desarrollada por el personal de la
institucion, constituyéndose asi en una evaluacién social por parte de los clientes
en términos de satisfaccion de necesidades y expectativas. La calidad de
atencion es una variable fundamental dentro de la direccion estratégica de una
institucion, ya que involucra los procesos de organizacion, planificacion,
ejecucion, control, evaluacion y mejora de los recursos materiales, financieros y

humanos de la entidad.

Las dimensiones de la Calidad de Atencién definidas por Parasuraman et
al. (1988) en su herramienta Servqual incluyen la Dimension 1: Tangibilidad, que
se refiere a aspectos de las instalaciones, el equipo, los empleados y el material
de comunicaciones. Molla (2014) sefiala que la Tangibilidad esta determinada
por las caracteristicas funcionales y propiedades fisicas percibidas por el

usuario. La Dimensién 2: Fiabilidad, se relaciona con tener la habilidad y el

conocimiento necesarios para la prestacion del servicio. Creus (1991) indica que
la fiabilidad se refiere a la posibilidad de que un individuo, aparato o dispositivo
funcione correctamente durante un periodo de tiempo determinado y en las

condiciones en las que se encuentre. La Dimension 3: Capacidad de respuesta,

se refiere al desempefio auténtico y respetuoso para satisfacer las necesidades
del usuario. Palacios (2018) destaca la importancia de la capacidad de
respuesta, ya que considera al cliente como el eje central de la empresa. La
Dimension 4: Empatia, se refiere a la participacion afectiva de una persona en la

realidad de otra persona, en general, en los sentimientos del usuario.
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Il. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion:

El tipo de investigacion que se realiza en este caso es de caracter
aplicada. Segun la definicion de Sanchez y Velarde (2019), “la investigacion
bésica es aquella que se lleva a cabo con el propésito de generar nuevo
conocimiento respecto de los principios esenciales de la realidad, sin tener
en cuenta fines practicos inmediatos” (p. 4). En otras palabras, la ciencia
basica tiene como obijetivo principal el incremento del conocimiento por si

mismo, sin considerar su aplicacion practica en el corto plazo.

Disefio de Investigacion:

Segun Hernandez-Sampieri (2018), el disefio del presente estudio
fue no experimental porque la relacibn entre las variables es sin
manipulacion de las mismas y transversal porque es sin seguimiento a lo
largo del tiempo, ya que los datos se recolectaron en un solo punto de
tiempo. En consecuencia, la naturaleza y la metodologia del presente
trabajo se caracterizan por ser de tipo descriptivo, ya que se busca describir

la relaciéon entre las variables de interés en un momento determinado.

El disefio de la investigacion es correlacional en la que los
investigadores miden dos variables y establecen una relacién estadistica
entre las mismas (correlacion), sin necesidad de incluir variables externas
para llegar a conclusiones relevantes, se puede representar mediante la
Figura 1, en la que se muestra un esquema del tipo de disefio utilizado. En
la figura se puede observar que se analiz0 una muestra de estudio y se
evaluaron las variables. Ademas, se determind la correlacion existente entre

ambas variables.
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Figura 1

Disefio de la investigacion

Donde:
M: Muestra de estudio
X: Gestion de recursos humanos
Y: Calidad de atencion
r: Correlacion

3.2. Variables y Operacionalizacion

Identificacion de variables:
Variable 1: Gestion del recurso humano

Definicion conceptual: “la gerencia de los recursos humanos es una
funcién de la organizacion que se enfoca en el reclutamiento, direccién y
formacion de los empleados que forman parte de una empresa” (Bryman,
2006, p. 67).

Definicion operacional: Para la medicion de la variable Gestion del
Recurso Humano se utilizara un censo que contendra un cuestionario
incluyendo sus tres dimensiones: Motivacion, Desarrollo, Trabajo en
equipo; con el fin de encontrar las relaciones entre ellas. El cuestionario
incluira 17 items a los cuales se les asignado una escala de respuesta.
(Chiavenato, A. 2009)

13



3.3.

Escala de mediciéon: Ordinal
Variable 2: Calidad de atencion

Definicion conceptual: La calidad de atencion se refiere a la valoracion
que hace el usuario de los servicios prestados por la entidad, en términos
de satisfaccién por la atencién recibida de manera oportuna, eficiente y
calida, asi como por la rapidez en la atencion y la pertinencia de los

recursos disponibles (Calero, 2014).

Definicién operacional: Para la medicion de la variable Calidad de
Atencion se utilizara un censo que contendra un cuestionario incluyendo
sus tres dimensiones: Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de respuesta;
con el fin de encontrar las relaciones entre ellas. El cuestionario incluird 16
items a los cuales se les ha asignado una escala de repuestas.

(Parasuraman et al. (1988)
Escala de medicion: Ordinal

Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis
Poblacién

La poblacion del presente estudio estard constituida por todo el
personal que labora en el departamento de Patologia de un hospital en la
Libertad, de acuerdo a la siguiente distribuciéon suman un total de 100:
médicos anatomopatdlogos 12, meédicos patdlogos 14, médicos
hematélogos 15, tecn6logos médicos 19, bidlogos 12, microbidlogos 10,
técnicos de laboratorio 8, personal administrativo 6 y personal de apoyo 4.

Criterios de inclusion:

Los criterios de inclusion para la seleccion de los participantes en el
estudio se basan en la condicion de ser personal profesional que haya
asistido a una cita médica externa y que haya dado su consentimiento para

ser entrevistado.

Criterios de exclusion:

Consté de personal profesional que no pertenece al departamento

de patologia.
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3.4. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos.
Técnica:

Se empled un censo a los trabajadores de salud, que cumplen con

criterios de inclusion.

Naranjo (2018) hace referencia que el censo como técnica es la que otorga
validez al método del proceso investigativo, ademas el cuestionario como
instrumento ayuda en la recopilacion de informacidén y que este a su vez

sea claro, comprensible y eficaz, obteniendo resultados 6ptimos.

Instrumentos:

En tal sentido, en la presente investigacion se emple6 un cuestionario como
instrumento de estudio para ambas variables de estudio, en cuanto a la
Gestion de Recursos Humanos, se crearon tres niveles de satisfaccion:
insatisfecho, medio satisfecho y satisfecho, tomando como referencia las
15 preguntas del cuestionario que se calificaron en una escala del 1 al 5.
Para determinar el rango de cada nivel, se multiplicé el nUmero maximo de
la escala por el nimero de preguntas y se resté el nimero minimo de la
escala, obteniendo un rango de 60. Este rango se dividid en tres niveles,
resultando en un rango de 20 para cada nivel. De esta forma, se
establecieron los siguientes rangos para los niveles de satisfaccion:
insatisfecho de 15 a 35, medio satisfecho de 36 a 55 y satisfecho de 56 a
75.

Por otro lado, en la Calidad de Atencion se crearon tres niveles: bajo,
medio y alto, a partir de las 20 preguntas del cuestionario que se calificaron
en una escala del 1 al 5. En este caso, el rango se calculé de la misma
manera que para la Gestion de Recursos Humanos, resultando en un rango
de 27 para cada nivel. De esta forma, se establecieron los siguientes
rangos para los niveles de calidad de atencion: bajo de 20 a 47, medio de
48 a 73y alto de 74 a 100.

- Validez: La validez se refiere al grado en que un instrumento de
recoleccion de datos mide lo que pretende medir o evaluar. Es decir,

evalla si un instrumento captura de manera precisa y acertada el
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constructo o fendmeno de interés. Para determinar la validez de un
instrumento, se pueden utilizar diferentes tipos de validez, como la
validez de contenido (se evalla si el contenido del instrumento es
relevante y representa adecuadamente el constructo), la validez de
criterio (se compara el instrumento con un criterio externo para evaluar
su capacidad de prediccion o relacion) y la validez de constructo (se
analiza si el instrumento mide el constructo tedrico subyacente de

manera adecuada).

- Confiabilidad: La confiabilidad se refiere al grado de consistencia y
estabilidad de los resultados obtenidos con un instrumento de
recoleccion de datos. Es decir, evalla si el instrumento produce
resultados consistentes y reproducibles en diferentes situaciones o
momentos, a la Gestion de Recursos Humanos, donde se obtuvieron
altos valores del alfa de Cronbach con un 0.943, indicando una alta
consistencia interna de las preguntas incluidas en el instrumento para
el respectivo andlisis de las variables en estudio, dando conclusiones
aceptables y de mayor confianza. Calidad de Servicio (SERVQUAL
ajustado), se obtuvo un valor alfa de Cronbach de 0.925 en la prueba
piloto, lo que indica una alta consistencia interna de las preguntas
incluidas en el cuestionario. Estos resultados sugieren que los
instrumentos utilizados en la investigacion son confiables y validos
para medir las variables. Cabe destacar que la confiabilidad y validez

de los instrumentos deben ser

3.5. Procedimiento

Antes de llevar a cabo el censo, se solicitd permiso al responsable
del departamento de patologia para realizar el estudio. Se aplicaron
criterios de inclusiébn y exclusiébn para seleccionar a los candidatos
participantes en la muestra. El personal profesional fue informado de los
objetivos del estudio y se les pidi6 que participaran de manera consciente.
Una vez completado el formulario de consentimiento de participacion y
firmado por los participantes, se llevé a cabo en un censo de un promedio
de 30 minutos. La informacion recopilada se registré en una hoja de Excel

electronica, la cual se utilizO6 como base para el analisis estadistico
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3.6.

3.7.

correspondiente. Es importante destacar que se garantiz0 la
confidencialidad de los datos recopilados y se respetaron los derechos de
los participantes en todo momento. De esta manera, se aseguro la validez

y fiabilidad de los resultados obtenidos.

Método de anélisis de datos.

En lo que concierne al método de andlisis de datos utilizado en la
investigacion, se procedié a organizar la informacion de acuerdo con los
objetivos propuestos. Para esto, se crearon matrices en Excel para ingresar
los datos,conteos y calculos porcentuales y los resultados se presentaron
en una tabla que reflejaba los hallazgos obtenidos, analisis normalidad y
posteriormente se utilizaron pruebas estadisticas no paramétricas del
coeficiente de Spearman (Rho), mediante el programa SPSS Estadisticas

version 25.

Aspectos éticos

El presente estudio fue llevado a cabo siguiendo los estandares
éticos internacionales en el ambito de la investigacion en biomedicina
humana, como los principios de Helsinki (2017) y las normas éticas de la
Universidad César Vallejo (UCV). Se tomaron en cuenta los principios
éticos fundamentales, tales como la justicia, la no maleficencia, la
beneficencia y el respeto, con el fin de asegurar el cumplimiento de los
derechos de los participantes y se evitara cualquier tipo de dafio o perjuicio.
Los participantes fueron informados de los objetivos del estudio y se les
pidid su consentimiento previo para participar. Asimismo, se garantizé la
confidencialidad y privacidad de los datos recopilados. Todos los
procedimientos y protocolos utilizados en el estudio fueron aprobados por
el comité de ética de la institucion correspondiente y se llevaron a cabo de
acuerdo con las normas éticas establecidas. De esta manera, se aseguré
gue el estudio fuera realizado de manera ética y responsable, cumpliendo

con las normas y regulaciones aplicables.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1
Gestion del recurso humano en profesionales de salud de un hospital de La
Libertad, 2023

Frecuencia Porcentaje

Insatisfecho 0 0
Poco satisfecho 36 36,0
Moderadamente satisfecho 46 46,0
Satisfecho 18 18,0
Total 100 100,0

Nota. Tabla elaborada con la informacién de los instrumentos aplicados.

Se puede notar que del 100% de los profesionales de salud de un hospital de La
Libertad, presentan un poco satisfecho del 36%, mientras que moderadamente
satisfecho tiene un 46% y sélo el 18% de los encuestados presentan satisfecho
en gestion del recurso humano en profesionales de salud de un hospital de La
Libertad.
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Tabla 2
Calidad de atencion en profesionales de salud de un hospital de La Libertad,

2023.

Frecuencia Porcentaje

Insatisfecho 3 3,0

Poco satisfecho 37 37,0
Moderadamente satisfecho 45 45,0
Satisfecho 15 15,0
Total 100 100,0

Nota. Tabla elaborada con la informacién de los instrumentos aplicados.

Se puede notar que del 100% de los profesionales de salud de un hospital de La
Libertad, presentan insatisfecho del 3%, luego un poco satisfecho tiene 37%,
mientras que moderadamente satisfecho tiene un 45% y solo el 15% de los
encuestados presentan satisfecho en calidad de atencién en profesionales de

salud de un hospital de La Libertad.
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Tabla 3

Gestion de recursos humanos y calidad de atencion en profesionales de salud
de un hospital de La Libertad, 2023.

Calidad de atencion

Poco

Moderada

Insatisfe . Satisfe Total
satisfe mente
cho . cho
cho satisfecho

Insatisfech Recue 1 0 0 0 1
0 nto

% del 1,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,0%
total

. Poco Recue 2 32 2 0 36
Gesti gatisfecho nto

dgl % del 2,0% 32,0% 2,0% 0,0% 36,0

Recu total %

rso Moderada Recue 0 5 40 1 46
Huma mente nto

no satisfecho % del 0,0% 5,0% 40,0% 1,0% 46,0

total %

Satisfecho Recue 0 0 3 14 17
nto

% del 0,0% 0,0% 3,0% 14,0% 17,0

total %

Total Recue 3 37 45 15 100
nto

% del 3,0% 37,0% 45,0% 15,0% 100,

total 0%

Nota. Tabla elaborada con la informacién de los instrumentos aplicados.

Se observa que el 1 % presentan insatisfecho en la gestién del recurso humano

y la calidad de atencion en profesionales de salud de un hospital de la Libertad.

El 32% presentan un poco satisfecho en la gestion del recurso y la calidad de

atencion. El 40 % presentan moderadamente satisfecho en la gestion del recurso

humano y la calidad de atencion. El 14 % presenta satisfecho en la gestion del

recurso humano y la calidad de atencion.

20



Tabla 4
Gestion de recursos humanos y la dimension de Tangibilidad en profesionales
de salud de un hospital de La Libertad, 2023.

Tangibilidad
Poco Moderada
satisfe mente

Insatisfe Satisfe Total

cho cho satisfecho cho
Insatisfe Recuent 1 0 0 0 1
cho o]
% del 1,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,0%
total
Poco Recuent 7 28 1 0 36
Gesti¢ satisfech o
ndel O % del 7,0% 28,0% 1,0% 0,0% 36,0
Recur total %
so Moderad Recuent 0 7 31 8 46
Huma amente o
no satisfech 9% del 0,0% 7,0% 31,0% 8,0% 46,0
0 total %
Satisfech Recuent 0 0 1 16 17
0 o]
% del 0,0% 0,0% 1,0% 16,0% 17,0
total %
Total Recuent 8 35 33 24 100
o]
% del 8,0% 35,0% 33,0% 24,0% 100,
total 0%

Nota. Tabla elaborada con la informacién de los instrumentos aplicados.

Los resultados obtenidos indican que el 1% de los profesionales de salud del
hospital de La Libertad se muestra insatisfecho con la gestién del recurso
humano y la calidad de atencién, mientras que el 28% se encuentra poco
satisfecho. Por otro lado, el 31% de los profesionales se muestra
moderadamente satisfecho, mientras que el 16% se encuentra satisfecho con la
gestion del recurso humano y la calidad de atencion. En cuanto a la correlacién
entre la gestion del recurso humano y la dimension de tangibilidad en la calidad
de atencion, se establecio la hipotesis de que existia una relacion positiva muy

fuerte entre ambas variables.
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Tabla 5
Gestidn de recursos humanos y la dimension de fiabilidad en profesionales de
salud de un hospital de La Libertad, 2023.

Fiabilidad
Insatisfe PO.CO Moderadam Satisfe Total
satisfe ente
cho . cho
cho satisfecho
Insatisfech Recue 1 0 0 0 1
0 nto
% del 1,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,0%
total
. Poco Recue 2 30 4 0 36
Gestl satisfecho  nto
% del 2,0% 30,0% 4,0% 0,0% 36,0
del total %
Recur
<o Moderadam Recue 0 8 36 2 46
Huma entg nto
no satisfecho % del 0,0% 8,0% 36,0% 2,0% 46,0
total %
Satisfecho Recue 0 0 7 10 17
nto
% del 0,0% 0,0% 7,0% 10,0% 17,0
total %
Total Recue 3 38 47 12 100
nto
% del 3,0% 38,0% 47,0% 12,0% 100,
total 0%

Nota. Tabla elaborada con la informacién de los instrumentos aplicados.

Se observa que el 1 % presentan insatisfecho en la gestién del recurso humano
y la calidad de atencion en profesionales de salud de un hospital de la Libertad.
El 30% presentan un poco satisfecho en la gestion del recurso y la calidad de
atencion. El 36 % presentan moderadamente satisfecho en la gestion del recurso
humano y la calidad de atencion. El 10 % presenta satisfecho en la gestion del

recurso humano y la calidad de atencion.
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Tabla 6
Gestidn de recursos humanos y la dimension de capacidad de respuesta en

profesionales de salud de un hospital de La Libertad, 2023.

Capacidad del Respuesta

: Poco Moderada . Muy Tota R
Insatisf . Satisfe ) )
satisfe mente satisfe |
echo . ch
cho satisfecho cho
Recue 1 0 0 0 0 1
Insatisfech nto
0 %del 1,0 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,0%
total
Gesti Recue 0 22 14 0 0 36
?St' Poco nto
ON " satisfecho % del 0,0% 220% 140% 00% 0,0% 36,0
del
total %
Recu Recue 0 3 39 4 0 46
rso Moderada nto
Hum mente
ano satisfecho % del 0,0 3,0% 39,0% 40% 0,0% 46,0
total %
Recue 0 0 2 13 2 17
Satisfecho nto
% del 0,0 0,0% 2,0% 13,0% 2,0% 17,0
total %
Recue 1 25 55 17 2 100
nto
Total
%del 1,0% 25,0% 55,0% 17,0% 2,0% 100,
total 0%

Nota. Tabla elaborada con la informacién de los instrumentos aplicados.

Segun los resultados obtenidos en el estudio, se observa que el 1% de los
profesionales de la salud del hospital de la Libertad presentan insatisfaccion
tanto en la gestion del recurso humano como en la calidad de atencién. Por otro
lado, el 22% presenta un nivel de satisfaccion poco satisfactorio en ambas
variables, mientras que el 39% se encuentra moderadamente satisfecho en la
gestion del recurso humano y la calidad de atencion. Asimismo, el 13% de los

participantes se encuentra satisfecho en ambas dimensiones.
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Tabla 7
Correlacion entre calidad de atencion y la gestion de recursos humanos en

profesionales de salud de un hospital de La Libertad, 2023.

Coeficiente r

Dimensiones de calidad de atencion de Sig.
Spearman

tangibilidad 0.862 0,01

Fiabilidad 0.795 0,01

Capacidad de respuesta 0.769 0,01

Coeficiente r

Variables de Sig.

Spearman

calidad de atencion y la gestion de

0.862 0,01
recursos humanos

La revision de los resultados permitio establecer que existia relacion entre
las variables, bajo estudio, asi como en cada una de las dimensiones de calidad
de atencion y la gestion de recursos humanos, esto fue probado al encontrar una
probabilidad de veracidad de la hip6tesis nula de no relacion entre las variables

menor al 5%.

Asi, entre la dimension tangibilidad y la gestion de recurso humano se
encontrd una relacion directa e intensa dado el valor de Rho que es de 0,862;
valor similar se hall6 entre la dimensién fiabilidad y la gestion de recurso humano
con un valor de Rho Spearman es de 0,795 y asi como también capacidad de
respuesta y la gestion de recurso humano con un valor de Rho de 0,769.
Finalmente se puede establecer que entre las dos variables existe una relacion

directa e intensa dado el valor de Rho 0.862.
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V. DISCUSION

En relacion al objetivo general se hall6 que existe correlacion entre la
gestion del recurso humano y calidad de atencién esto mediante valor de Rho
Spearman es de 0,888; estos resultados coinciden con Otieno (2018) quien
encontrd, un coeficiente de correlacion de Pearson de R2= 0.221 entre gestidn
de recursos humanos y la calidad de atencion del personal sanitario y pacientes
de un hospital en Kenya, debido a existe evidencia que una eficiente gestion de
recursos humanos, mayor es la calidad de atencién. De igual manera en el
trabajo de Rodriguez (2022), los resultados mostraron que la relacién entre la
gestion de recursos humanos y la calidad de atencién en el servicio Covid fue de
0.846.

En cuanto a los resultados descriptivos la gestién del recurso humano en
profesionales de salud estd representado por un 36% poco satisfecho, 46%
moderadamente satisfecho, 18% satisfecho, y la calidad de atencion en
profesionales de salud estd representado por un 3% insatisfecho, 37% poco
satisfecho, 45% moderadamente satisfecho, y el 15% satisfecho, estos
resultados hallan coincidencia con la investigacion Yauri (2020), en los cuales se
observo que el 53,8% de los participantes considerd que la gestion de recursos
humanos era deficiente, seguido del 29% que la calific6 como regular, y el 10,6%
la consideré como muy deficiente. En la investigacion de Yauri (2020) Se llegé a
la conclusién de que hay una relacion moderada y directa entre la gestion de los
recursos humanos y la satisfaccion en el trabajo del personal en el Hospital
Regional de Huacho. Estos hallazgos sugieren la importancia de mejorar la
gestion de recursos humanos en los hospitales, a fin de promover la satisfaccion
laboral de los profesionales de la salud y, por ende, mejorar la calidad de los
servicios de salud ofrecidos a la poblacién. La consistencia de los resultados
entre ambos estudios, a pesar de las diferencias en los contextos de

investigacion, refuerza la validez y fiabilidad de los hallazgos obtenidos.

De acuerdo con lo expuesto por Namara (2008), la labor del personal en
el proceso de transformacion del sector de la salud tiene como finalidad mejorar
tanto el nivel de los servicios prestados como la satisfaccion de los pacientes, lo

gue coincide con los hallazgos obtenidos. La calidad de la atencién sanitaria se
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evalla en términos de calidad técnica y calidad sociocultural. La calidad técnica
se refiere al impacto de los servicios de salud en la salud de la poblacion. Por
otro lado, la calidad sociocultural se centra en el nivel de aceptacion de los
servicios y capacidad para satisfacer las necesidades de los pacientes.

Asi mismo Gonzales et al (2022), afirman que los enfermeros con
experiencia han tenido un papel destacado en la administracion de cuidados y
recursos humanos al ejercer un liderazgo efectivo en el entorno clinico. La
calidad de los cuidados ha sido afectada por la situacion de crisis, lo cual les
causa angustia moral debido a la imposibilidad de alcanzar los niveles de
excelencia en la atencion, al respecto se generé una discusién durante la
pandemia de COVID-19, los enfermeros especializados en el cuidado de
pacientes criticos se destacan como lideres profesionales. Su liderazgo se basa
en una filosofia integradora que combina sabiduria, agilidad e intuicidn,
permitiéndoles identificar y resolver problemas de manera creativa y adaptarse
a las necesidades cambiantes de los pacientes y el equipo de atencion médica.

Hay que mencionar, ademas el estudio de Oppel y Vera (2017), en el cual
se llevo a cabo una investigacion en hospitales de Alemania, donde se centraron
en analizar la administracion de recursos humanos, la satisfaccion del paciente
y la calidad de la atencion. El objetivo principal fue evaluar la relacién entre la
gestion de recursos humanos, la satisfaccion del paciente y la calidad de la
atencién, es necesario recalcar que Otieno (2018) en su estudio se enfocd en
examinar a los trabajadores de la salud y los pacientes de un hospital en Kenia,
fueron objeto de investigacion para analizar la gestion de recursos humanos y la
calidad de los cuidados brindados. El propdsito principal fue evaluar el impacto
de la gestion del personal en la calidad de atencion. Con el propadsito de realizar
la investigacion, se aplicé un cuestionario que incluia items relacionados con

datos sociodemograficos y variables de estudio.

Por otro lado, Calero (2014) sefiala que la calidad de atencion se refiere
a la evaluacion que realiza el usuario del servicio respecto a la atencion recibida
por parte de la entidad. Esto implica que el usuario se sienta satisfecho con la
atencion recibida, la cual debe ser oportuna, eficiente y célida, ademas de contar

con la pertinencia de los recursos disponibles. Es decir, la calidad de atencion

26



estd estrechamente relacionada con la percepcion que tienen los usuarios
respecto a los servicios que se les brindan en una institucion u organizacion. De
esta forma, la calidad de atencién se convierte en un factor clave en la

satisfaccion del usuario y en la evaluacion general de la institucion.

En relacion al primer objetivo especifico se hallé que el 36% se encuentra
poco satisfecho, el 46% moderadamente satisfecho, y el 18% se encuentra
satisfecho, en administracion de recursos humanos en especialistas de salud de
un centro médico de la Libertad, Estos hallazgos se alinean con los de Yauri
(2020) quien descubrié que la gestion de recursos humanos, para el 53,8% el
nivel es deficiente, seguida del 29% en el nivel regular, para el 10,6% es muy
deficiente. De igual manera en el trabajo de Garcia (2018), los resultados
mostraron que el 45.7% de los encuestados presenta un nivel malo, el 26.2% tienen
un nivel regular, y el 28.6% presenta un nivel bueno, con respecto gestion de
recursos humanos, se debe agregar que Oppel y Vera (2017), analizé la
informacion recopilada utilizando una prueba de regresion logistica. Los
resultados revelaron una correlacién significativa negativa entre la gestion de
recursos humanos y los problemas de calidad de atencién, con valores de
p<0.001 y r=-0.207, concluye que una gestion eficiente de recursos humanos
tiene un impacto significativo en la disminucion de los problemas relacionados

con la calidad de atencion.

Conviene subrayar que Otieno (2018) en su estudio constatd que la
mayoria de los participantes encuestados fueron mujeres, representando un
81% del total. Ademas, la mayoria tenia una experiencia laboral de 1 a 8 afios,
correspondiendo al 19%, y un 40% contaba con un titulo académico. Los
resultados revelaron que existe una relacion significativa entre la gestion de
recursos humanos y la calidad de atencion, con un valor de p=0.001 y un
coeficiente de determinacion (R2) de 0.221, en conclusion, se evidencia un
impacto relevante de la administracion de recursos humanos en la excelencia de

los cuidados brindados

Segun los hallazgos de la investigacion cuantitativa, descriptiva y
correlacional realizada por Sotomayor (2022), se evidencia que existe una

relacion directa entre la administracion hospitalaria, la gerencia de recursos
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humanos y la excelencia en salud. El conjunto de sujetos examinados estuvo
compuesto por 400 trabajadores, de los cuales se tomd una muestra de 194. En
cuanto a la gestion hospitalaria, se encontr6 que el nivel alto alcanzd un
porcentaje del 51,6%, mientras que el nivel medio fue del 54,7% en la gestion de
recursos humanos y calidad en salud. En la dimension de calidad procesos, el
nivel medio se ubico en un 45,3%, mientras que en la dimension de resultados

predominé el nivel alto con un porcentaje del 57,3%.

En relacion al segundo objetivo especifico se hall6 insatisfecho el 3%, un
poco satisfecho el 37%, moderadamente satisfecho un 45% y sélo el 15% de los
encuestados presentan satisfecho, en la calidad de atencion en profesionales de
salud de un hospital de La Libertad, estos resultados coinciden con Garcia (2018)
quien encontrd, que el 45.24% los trabajadores presentan un nivel bajo, el 26.19
muestra un grado moderado el 71.43%, mientras que el 28.57% presenta un
nivel elevado, con respecto a la calidad de atencion. De igual manera en el
trabajo de Rubio (2019), los resultados mostraron un 78.3% con un nivel alto y
un 21,7% con nivel medio, con referencia a la calidad de atencion, del mismo
modo Rivera (2022) se emple6 una metodologia basada en un censo y
cuestionarios para llevar a cabo el estudio. Los resultados indicaron que el 20%
del personal evaluado demostroé un nivel efectivo de calidad de atencion. Por otro
lado, el 33,3% de los profesionales reportaron una gestion regular, y los usuarios
recibieron una atencién en su mayoria regular. Sin embargo, se encontré que un
20% de los participantes informaron una mala gestién por parte del personal, lo
cual se asocié a una evidencia de baja calidad de atencion, agregando a lo
anterior Agreda (2021), en su indagacién tuvo como objetivo examinar la relaciéon
entre la satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencién en el Servicio de
Emergencia diferenciada. Se utilizé un cuestionario validado como instrumento
de medicion. Los resultados obtenidos indicaron que todas las dimensiones de
la calidad de atencién consideradas, como la seguridad, la capacidad de
respuesta, fiabilidad, empatia y tangibilidad, tuvieron un impacto significativo en
la satisfaccion de los usuarios. Se obtuvieron valores de pseudo R cuadrado de
Nagelkerke para estas dimensiones, los cuales fueron de 0.356, 0.340, 0.352,
0.331 y 0.310, respectivamente. Estos resultados demuestran que las diversas

dimensiones de la calidad de atencidn son relevantes para la satisfaccion de los
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usuarios y que su evaluacion puede ser Gtil para mejorar la calidad de los
servicios de atencion en salud. En conclusion, se encontré que la calidad de
atencioén tiene una influencia importante en la satisfaccion de los usuarios, con

un grado de dependencia del 36%.

En relacidon al tercer objetivo especifico se hall6 que existe correlacion
entre la gestion del recurso humano y la dimension de tangibilidad esto mediante
valor de Rho Spearman es de 0,862; estos resultados coinciden con Rubio
(2019) quien encontrd, un coeficiente de correlacion de Pearson de R2= 0.561
entre gestion de recursos humanos y la tangibilidad del personal asistencial de
un hospital del MINSA, debido a existe evidencia que una eficiente gestién de

recursos humanos, mayor es el nivel tangibilidad.

De igual manera en el trabajo de Rodriguez (2022), los resultados
mostraron que la relacion entre la gestién de recursos humanos y la dimensién
de tangibilidad fue de 0.564, indicando una relacién positiva y moderada, en un
hospital de Trujillo, en esa misma linea la investigacion de Agreda (2021), pudo
observar que la calidad de atencién predominé en su mayoria como mala (44%).
En relacion a las distintas dimensiones evaluadas, en relacion a la fiabilidad
(56%), capacidad de respuesta (72%), seguridad (44%), empatia (52%) y
aspectos tangibles (72%), los usuarios consideraron que el nivel fue regular. Con
respecto a la satisfaccidbn general, los usuarios presentaron un grado de
insatisfaccion del 76%. Igualmente, se evidencié que todas las categorias
consideradas en la excelencia en atencién sanitaria (fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y aspectos concretos) tuvieron un impacto
significativo en la variable dependiente (la satisfaccion de los usuarios), con
valores de pseudo-R cuadrado de Nagelkerke de 0.356, 0.340, 0.352, 0.331 y
0.310, respectivamente.

En cuanto al cuarto objetivo especifico, se descubrié que hay una relacién
entre la gestion del recurso humano y la dimension de fiabilidad esto mediante
valor de Rho Spearman es de 0,795; estos resultados coinciden con Rubio
(2019) quien encontrd, un coeficiente de correlacion de Pearson de R2= 0.447
entre gestion de recursos humanos y la dimension de fiabilidad del personal

asistencial de un hospital del MINSA.
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Asimismo, en el estudio de Agreda (2021), se evidencia una semejanza
en lo que respecta al impacto de la fiabilidad en la satisfaccion de los pacientes
del Servicio Emergencia diferenciada - COVID-19 del Departamento de Cirugia
del Hospital Hipdlito Unanue, Lima. De acuerdo con los resultados obtenidos
mediante la prueba de Nagelkerke, el 35.6% de la influencia de la fiabilidad en
la satisfaccion de los usuarios puede ser diferenciada, mientras que el
estadistico de Wald mostré un valor significativo con un p valor menor que el
nivel de significancia establecido de 0.05. Esto llevo a rechazar la hipétesis nula
y aceptar la hipotesis alternativa que establece la influencia de la fiabilidad en la
satisfaccion de los usuarios. Estos resultados son importantes para comprender
la relevancia de la fiabilidad en la satisfaccion de los usuarios y en la mejora de
la calidad de los servicios de atencién en salud. Del mismo modo, el propdésito
del estudio llevado a cabo por Piscoche (2022) fue evaluar el nivel de calidad de
atencion que los pacientes perciben en el Servicio de Medicina de Emergencia
del Hospital Belén. Se utilizé un disefio no experimental de corte transversal y se
selecciond una muestra de conveniencia compuesta por 242 unidades de
estudio. Los resultados revelaron que la dimension de seguridad fue altamente
aceptada por el 69% de los pacientes, la dimension de empatia fue altamente
aceptada por el 68,6%, la dimension de fiabilidad fue altamente aceptada por el
68,2%, la dimension de elementos tangibles fue ampliamente aceptada por el
41,7%, y la dimension de capacidad de respuesta mostré un nivel medio de
aceptacion, con un 46,28%. En definitiva, se llegé a la conclusion de que el nivel
de calidad de atencion que los pacientes perciben en el Servicio de Medicina de
Emergencia del Hospital Belén de Trujillo es elevado.

Con respecto al quinto objetivo especifico, se constatd que hay una
conexion entre la gestion del recurso humano y la dimension de capacidad de
respuesta esto mediante valor de Rho Spearman es de 0,769; estos resultados
coinciden con Rubio (2019) quien encontrd, un coeficiente de correlacion de
Pearson de R2= 0.349 entre gestién de recursos humanos y la dimensién de

capacidad de respuesta del personal asistencial de un hospital.

De igual manera en el estudio realizado por Agreda (2021), se concluy6
gue la capacidad de respuesta tiene una influencia significativa en la satisfacciéon

de los usuarios del Servicio de Emergencia-COVID-19, como lo demuestra la
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prueba de Nagelkerke que indica que el 34% de la influencia de la capacidad de
respuesta es diferenciada. Ademas, se encontré que la capacidad de respuesta
tiene un impacto significativo en la satisfaccion general, ya que el estadistico de
Wald fue significativo con un valor p menor que el valor a de 0.05. En
consecuencia, se descarta la hipétesis nula y se admite que hay una conexién
entre la capacidad de reaccion y la satisfaccion de los pacientes del Servicio de
Emergencia diferenciada - COVID-19 del Departamento de Cirugia del Hospital
Hipdlito Unanue, Lima. Del mismo modo Piscoche (2022), en el estudio
realizado, se incluyeron 242 unidades muestrales que recibieron atencion en el
Servicio de Medicina de Emergencia del Hospital Belén. Los descubrimientos
indicaron que la dimension de seguridad fue altamente aceptada por el 69% de
los pacientes, mientras que la dimensidén de empatia fue altamente aceptada por
el 68,6% de los pacientes. Ademas, la dimension de fiabilidad fue altamente
aceptada por el 68,2% de los pacientes, y la dimension de elementos tangibles
fue ampliamente aceptada por el 41,7% de los pacientes. Por ultimo, la
dimension de capacidad de respuesta mostré un nivel medio de aceptacion, con
un 46,28%. En conclusion, se determind que los pacientes atendidos en el
Servicio de Medicina de Emergencia del Hospital Belén de Truijillo percibieron un
alto nivel de calidad de atencion. Estos resultados son respaldados por el 60,33%

de la poblacion de estudio.

Al respecto Rodriguez (2022), el objetivo del estudio fue examinar la
relacion entre la gestion de recursos humanos y la calidad de atencién en el
servicio Covid de un hospital en Trujillo. Se utilizé un disefio basico y
correlacional-no experimental, empleando el coeficiente de correlacion de
Spearman como medida de asociacion. Los resultados revelaron una relacion
positiva y muy buena entre la gestion de recursos humanos y la calidad de
atencion en el servicio Covid, con un coeficiente de correlacion de 0.846. En
relacion a los procesos de planificacion y elementos tangibles, se observéd una
relacion positiva y moderada con un coeficiente de 0.564. Para el proceso de
ejecucion y capacidad de respuesta, se encontr0 una relacion positiva y
moderada con un coeficiente de 0.648. En cuanto al proceso de verificacion y
empatia, se identificd una relacion positiva y buena con un coeficiente de 0.778.

En conclusion, se corroboré la hipétesis alternativa de que existe una relaciéon
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entre la gestion de recursos humanos y la calidad de atencion en el servicio
Covid.
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VI. CONCLUSIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Quinta.

Sexta.

Se concluyd que se establecié que existe una relacién entre la
gestion de recursos humanos y la calidad de atencion,
demostrando una correlacién positiva moderada con un valor de
Rho de Spearman de 0.888 y una significancia de 0.01, la cual es
inferior al nivel de significancia establecido de 0.05 (p<0.05) en

ambos casos..

Se concluyd que la gestion del recurso humano en profesionales
de salud de un hospital de La Libertad, 2023; fue de 36% poco
satisfecho, 46% moderadamente satisfecho, y el 18% se encuentra

satisfecho.

Se concluy6 que la calidad de atencién en profesionales de salud
de un hospital de la Libertad, 2023; fue de 3% insatisfecho, 37%

satisfecho, 45% moderadamente satisfecho, y 15% satisfecho.

Se concluyé que hay una relacion entre la gestion de recursos
humanos y la dimension de tangibilidad, evidenciando una
correlaciéon positiva moderada con un valor de Rho de Spearman
de 0.862 y una significancia de 0.01, lo que es inferior al nivel de

significancia establecido de 0.05 (p<0.05) en ambos casos..

Se concluyd que existe una relacion entre la gestion del recurso
humano y la dimension de fiabilidad, la cual esta respaldada por
una correlacion positiva moderada de Rho Spearman de 0.795 y
una significancia de 0.01, lo que es inferior a 0.05 (p<0.05) en

ambos casos.

Se concluy6 que existe una relacion entre la gestion del recurso
humano y la dimension de capacidad de respuesta, la cual esta
respaldada por una correlacion positiva moderada de Rho
Spearman de 0.769 y una significancia de 0.01, inferior a 0.05

(p<0.05) en ambos casos.
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Vil.  RECOMENDACIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

En el presente trabajo se sugiere, fortalecer la seleccion y
contratacion de personal, implementar procesos de seleccion
rigurosos, enfocados en identificar candidatos con las habilidades y

competencias necesarias para brindar una atencion de calidad.

Mejorar la capacitacion y formacion del personal, proporcionar
programas de capacitacion continua para actualizar loa habilidades
y conocimientos de los profesionales de salud, centrandose en
aspectos relacionados con la calidad de atencion, comunicacion

efectiva y manejo de situaciones dificiles.

Fomentar un ambiente laboral favorable: Crear un entorno laboral
que promueva el trabajo en equipo, la colaboracion y el respeto
mutuo. Esto puede incluir incentivos, reconocimientos y medidas

para prevenir el agotamiento y el estrés laboral.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

los [ecursos
disponibles
(Calero, 2014).

ha asignado una escala
de respuesta.

g;COmo 50N resueltas 1as inquietudes de los pacientes de manera eficiente?

Ud. considera que el personal profesional transmite confianza.

Las respuestas brindas por el profesional en
salud son claras y precisas.

Variable Definicion mﬂ"“_“n" Dimensiones Indicadores items Escala de M_edlcmn
Conceptual Operacional de la Variable
Oportunidad de crecer profesionalmente
‘La Gestion de | Para la medicion de la Efta co_n_forme con ?{Lsala”f que ;‘)erube Gd 4o rava v
o Recursos variable  Gestion  del Mofivacion i sen.r:ao Iciuebpres cuen‘.a con as_coF |C|c>tne5d e trabajo apropiadas 1D?|5
£ Humanos (GRH) | Recurso Humano se e gusta el trabajo que realiza y se siente motivado a
E es una funcion | utiizard una encuesta Logra una mejora en su desempefio laboral
E dentro de una | que contendrd  un Siente que es subutilizado en el cargo que desempefia. ORDINAL:
e organizacion que | cuestionario incluyendo Las normas y procedimientos 5= Muy Satisfecho
5 Se centra en l1a | sus tres dimensiones: Trato justo y equitativo segun el nivel ocupacional. 4= Satisfecho
8 contratacion, Motivacion, Desarrollo, Desarrollo Procedimientos que permiten desarrollar al maximo sus habilidades Del 3= Moderadamente
E gestion ] y | Trabajo en equipo; con Cuenta con suficiente informacion de directivas y normas en su trabajo. Tal12 Satisfecho
o orientacion ~ de | el fin de encontrar las Las normas y procedimientos del trabajo y conlleva a soluciones a los problemas 2= Poco Satisfecho
E las personas que | relaciones entre ellas. Decizsiones de acuerdo con [as normas 1= Insatisfecho
= frabajan en una | El cuestionario incluira Senvicios de calidad con la participacion activa de todo el personal de salud
8 organizacion 17 items a los cuales se Trab Cooperacion enire los directivos y los trabajadores. Del
(Bg?ma”- 2006, | les |had as'gﬂadot una | oy [ Actitudes de empafa con Ias responsabildades 317
p.67) €scaia g respuesta. quip Apoyas a sus comparieros de frabajo de manera constante
Actitud positiva respecto a las opiniones de sus compafieros de trabajo.
¢ Las instalaciones del hospital como considera que se encuentran en cuanto a Ia limpieza?
la calidad de #Ud. se encuenira satisfecho con Ia vestimenta que usa para atender Del
atencién viene a | Para 1a medicion de 1a | Tangibiidad | En qué estado se encuentran las camillas y sillas del hospital? 135
sar |a valoracion | variable Calidad  de 4 Como es la atencidn a los pacientes que ingresan a patologia?
del usuario de | Atencion se utilizara Ud. esta satisfecho con los medios que usa para atender a los pacientes
c los servicios de | una encuesta que ¢,Como e |a atencion en &l hospital?
0 la entidad, que | contendrd un ¢ El personal de patologia, como atiende a los pacientes con respecto a los problemas de los usuarios? ]
H ' o . " - - - ——— - o Del ORDINAL:
- se siente | cuestionario incluyendo Fiabilidad 4, Como considera Ud. que el hospital registra adecuadamente 1as historias medicas de los pacientes? 6al10 5= Muy Satistecho
& satisfecho por la | sus tres dimensiones: ¢ Coémo considera que los tramites en el hospital es rapido y sencillo? 4= Satisfecho
ﬁ atencion recibida | Tangibilidad, Fiabilidad, ¢ Cémo considera que Ias citas se dan de manera oportuna? 3= \oderadamente
hd en forma | Capacidad de ¢Como considera que el personal se encuentra a disposicion de responder las preguntas y quejas del Satistecho
3 oportuna, respuesta; con el fin de usuario? 2= Poco Satisfecho
2 eficiente y calida, | encontrar las relaciones ;De qué manera percibe la eficiencia en la ejecucion de las actividades por parte del personal 1= Insatisfecho
3 por la celeridad | entre  ellas.  El profesional?
en la atencion y | cuestionario incluird 16 | capacidad e | ;Cual es su percepcién sobre la colaboracion y &l apayo mutuo entre los colaboradores y funcionarios Del
la pertlnenCIa de | items alos cuales seles reBDUesta de Ia institucion? 11al16




ANEXO 2

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS 1

CUESTIONARIO DE GESTION DEL RECURSO HUMANO

Estimado usuario; a continuacion, se le presenta una serie de preguntas; marque
la respuesta en base a la siguiente escala:

Muy Moderadamente
satisfecho

(5) ) (3)

Satisfecho satisfecho

Poco

satisfecho

2)

Insatisfecho

(1

NO

Items

5 |

4 |

3

2 | 1

MOTIVACION

Tiene oportunidad de crecer profesionalmente en el
lugar donde trabaja.

Esta conforme con el salario que percibe de acuerdo
al servicio que presta

El servicio que presta cuenta con las condiciones de
trabajo apropiadas

Le gusta el trabajo que realiza y se siente motivado

Se le reconoce especialmente cuando logra una
mejora en su desempefio laboral.

Siente que es subutilizado en el cargo que
desempefia.

DESARROLLO

Conoce las normas y procedimientos del hospital de
la Libertad.

Cuenta con un trato justo y equitativo segun el nivel
ocupacional.

Cuenta con procedimientos que permiten desarrollar
al maximo sus habilidades en el cargo que
desempefia.

10

Cuenta con suficiente informacion de directivas y
normas en su trabajo.

1

El coordinador de su area tiene conocimiento y
dominio de las normas y procedimientos del trabajo
y conlleva a soluciones a los problemas de acuerdo
a dichas normas.

12

El coordinador de su area toma decisiones de
acuerdo con las normas y hace participe al personal
a su cargo.

TRABAJO EN EQUIPO

13

Se ofrece servicios de calidad con la participacion
activa de todo el personal de salud

14

Tiene continua cooperacion entre los directivos y los
trabajadores.

15

Tiene actitudes de empatia con las
responsabilidades del equipo y sus compafieros de
trabajo.

16

Apoyas a sus compafieros de trabajo de manera
constante en las actividades que le corresponde.

17

Muestra actitud positiva respecto a las opiniones de
sus compaifieros de trabajo.




Categorizacion de la medicién de variable Gestion del Recurso Humano

Criterios Gestion del Recurso Humano

DEFICIENTE 17-39

REGULAR 40-62

BUENO 63-85

Dimensiones Categorizacién
Deficiente Regular Bueno

Motivacion 6-13 pts. 14-21 pts. 22-30 pts.
Desarrollo 6-13 pts. 14-21 pts. 22-30 pts.
Trabajo en equipo 5-11 pts. 12-18 pts. 19-25 pts.

Gracias por su colaboracion




ANEXO 3
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS 2
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION

Estimado usuario; a continuacion, se le presenta una serie de preguntas; marque
la respuesta en base a la siguiente escala:

Muy . Moderadamente Poco .
satisfecho Satls(;l()echo satisfecho satisfecho Insatﬁ;echo
(5) (3) (2)
N° | items [5] 4 [ 3 [ 2 [ 1
TANGIBILIDAD

¢;Las instalaciones del hospital como considera

1 gue se encuentran en cuanto a la limpieza?

2 ;Ud. se encuentra satisfecho con la vestimenta
que usa para atender

3 ¢En qué estado se encuentran las camillas y
sillas del hospital?

4 . Como es la atencién a los pacientes que
ingresan a patologia?

5 Ud. esta satisfecho con los medios que usa para

atender a los pacientes

FIABILIDAD
6 ¢, Como es la atencion en el hospital?

¢El personal de patologia, como atiende a los
7 pacientes con respecto a los problemas de los
usuarios?

¢ Como considera Ud. gue el hospital registra
8 adecuadamente las historias meédicas de los
pacientes?

. Como cansidera que los tramites en el hospital
es rapido y sencillo?

¢ Como considera que las citas se dan de
manera oportuna?

10

CAPACIDAD DE RESPUESTA
. Como considera que el personal se encuentra
11 | adisposicion de responder las preguntas y
guejas del usuario?
¢ De gué manera percibe la eficiencia en la
12 | ejecucion de las actividades por parte del
personal profesional?
¢Cual es su percepcion sobre la colaboracion y
13 | el apoyo mutuo entre los colaboradores y
funcionarios de la institucion?
&, Como son resueltas las inquietudes de los

14 . ;
pacientes de manera eficiente?

15 Ud. considera que el personal profesional
transmite confianza.

16 Las respuestas brindas por el profesional en

salud son claras y precisas.




Categorizacion de la mediciéon de variable Calidad de atencién

Criterios Calidad de atencidn
DEFICIENTE 16-37
REGULAR 38-59
BUENO 60-80

Categorizacion
Dimensiones _
Deficiente Regular Bueno
Tangibilidad 5-11 pts. 12-18 pts. 19-25 pts.
Fiabilidad 5-11 pts. 12-18 pts. 19-25 pts.
Capacidad de respuesta 6-13 pts. 14-21 pts. 22-30 pts.

Gracias por su colaboracion



ANEXO 4

CONSENTIMIENTO INFORMADO

El presente trabajo de investigacion que lleva como titulo Gestion del recurso humanoy
calidad de atencién en profesionales de salud de un hospital de la Libertad, 2023,
desarrollado por la Bachiller Rodriguez Carranza, Xenia Marlene de la maestria Gestion
en los Servicios de la Salud.

La participacion para este estudio es completamente voluntaria y confidencial. La
informacion que usted nos pueda brindar, sera manejada confidencialmente, pues solo
los investigadores tendran acceso a esta informacion, por tanto, estara protegida. La
aplicacion del instrumento tiene una duracion aproximada de 20 minutos y consiste en
dos cuestionarios, cuyo objetivo es determinar la relacién que existe entre la gestion de
recursos humanos y calidad de atencion en profesionales de salud de un hospital.

DECLARACION:

Declaro mediante este documento que he sido informado plenamente sobre el trabajo
de investigacién, asi mismo se me informé del objetivo del estudio y sus beneficios, se
me ha descrito el procedimiento y me fueron aclaradas todas mis dudas,
proporcionandome el tiempo suficiente para ello. En consecuencia, doy mi
consentimiento para la participacion en este estudio.

Shirley Xiomara Chuquizuta Villanueva. 43457996 4

Nombres y Apellidos del participante DNI Firma

Firma de los investigadores.

Rodriguez Carranza, Xenia Marlene
DNI 70288234



ANEXO 5

CONFIABILIDAD CON ALFA DE CRONBACH EN UN PRUEBA PILOTO

VARIABLE: GESTION DEL RECURSO HUMANO

Alfa de Cronbach N de elementos

943 17

VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION

Alfa de Cronbach N de elementos

925 16




Base de datos de las variables

ANEXO 6

Variable: Gestion del Recurso Humano

GESTION DEL RECURSOS HUMANO

MOTIVACION DESARROLLO TRABAJO EN EQUIPO
ftem | item | ltem | ite | item | item | item | item | ite |item | item | item | item | item |item | item | item
1 2 3 |m4 5 6 u 8 |m9| 10 11 12 13 14 15 16 17
4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3
2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 3 3 2 2
4 3 3 2 4 4 4 3 4 1 4 3 4 3 4 3 3
3 2 1 1 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 1
3 2 1 1 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 1
3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 2
2 2 2 4 2 2 5 5 5 3 3 2 3 2 5 2 2
2 3 2 2 2 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 2
4 2 4 2 4 4 1 2 2 3 4 3 4 3 2 2 4
4 4 4 2 4 1 1 4 4 1 1 1 1 1 4 4 4
4 4 4 1 4 4 4 4 5 1 4 4 4 4 5 4 4
5 4 4 2 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4
5 4 2 2 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 2
3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 2
3 2 4 4 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 4
3 2 4 4 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 4
4 2 4 4 4 3 3 3 2 4 4 3 4 3 2 2 4
4 2 2 2 4 3 3 3 2 3 4 3 4 3 2 2 2
4 2 3 3 4 5 3 3 2 3 4 3 4 3 2 2 3
3 2 2 2 3 5 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2
3 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2
2 2 2 2 2 5 2 2 3 3 2 3 2 3 3 2 2
4 3 2 2 4 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 2
4 3 1 1 4 5 4 3 5 3 4 4 4 4 5 3 1
4 3 5 5 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 5 3 5
4 3 3 3 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 5 3 3
4 4 4 1 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4
4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5










Variable: Calidad de atencién

CALIDAD DE ATENCION

CAPACIDAD DE RESPUESTO

ftem

16

ftem

15

ftem

14

ftem

13

ftem

12

ftem

11

FIABILIDAD

ftem

10

ftem

ftem

ftem

ftem

TANGIBILIDAD

ftem

ftem

ftem

ftem

Item













ANEXO 7

Fig. 1 Aplicacion del censo:

Microbiologa, personal de Patologia Clinica.

voMOVE




Aplicacion del censo.




