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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo determinar la relacion entre la
gestion del recurso humano y la calidad de atencién en el servicio de emergencia
de un hospital 11-2 Ayacucho. Esta investigacién es de tipo basica, con enfoque
cuantitativo, de nivel correlacional simple, con disefio no experimental y con método
hipotético-deductivo, con una poblacién total de 120 entre profesionales y usuarios
del servicio de emergencia, esta poblacion es de tipo censal y muestreo no
probabilistico. Para adquirir la informacién necesaria se aplicé como instrumento el
cuestionario y se utilizé la técnica de la encuesta. Como resultado de la prueba
realizada se evidencio una significancia bilateral de 0.000 y Rho Spearman de
0.785, este valor indica una fuerte correlacién positiva entre la variable gestion de
recursos humanos y la calidad de atencion en el servicio de emergencia de un
hospital II-2 Ayacucho; De igual forma, se obtuvo una alta correlacion entre la
variable gestion de recursos humanos y las dimensiones capacidad de respuesta,
empatia, confiabilidad del servicio, seguridad y tangibilidad. Se concluye que la
calidad de la atencion se relaciona directa y positivamente con la gestion de los
recursos humanos. Por lo tanto, para fortalecer y atender mejor a sus usuarios, el

hospital debe recuperar el compromiso de sus trabajadores con la sociedad.

Palabras clave: Gestion del recurso humano, calidad de atencion,
servicio de emergencia, usuarios.
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Abstract

This research aims to determine the relationship between human resource
management and the quality of care in the emergency service of a hospital 11-2
Ayacucho. This research is of a basic type, with a quantitative approach, a simple
correlative level, an experimental design and a hypothetical-deductive method, with
a total population of 120 professionals and emergency service users, this population
is census type and non-probabilistic sampling. To acquire the necessary
information, the questionnaire was applied as a tool and the survey technique was
used. As a result of the test, a bilateral significance of 0.000 and Rho Spearman of
0.785 was evidenced, this value indicates a strong positive correlation between the
variable management of human resources and the quality of care in the emergency
service of a hospital 1I-2 Ayacucho; Similarly, a high correlation was obtained
between the variable human resources management and the dimension’s
responsiveness, empathy, reliability of service, security and tangibility. It is
concluded that the quality of care is directly and positively related to the
management of human resources. Therefore, to strengthen and better serve its

users, the hospital must recover the commitment of its workers to society.

Keywords: Human resource management, quality of care, emergency

service, users.
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|. INTRODUCCION

En toda institucion la gestion de los recursos humanos (GRH) es
fundamental; por tal razon en las Ultimas décadas este factor se ha convertido como
un componente decisivo de la estrategia, por lo que su buen desempefio puede
influenciar dentro y fuera de la institucién. El desempefio organizacional depende
de una serie de variables, muchas de las cuales tienen que ver con el GRH (Legge
& Legge, 1995). Este es un campo que enfrenta crecientes dificultades como
resultado del impacto de la globalizacion en las economias y sociedades.

A nivel internacional, Mohiuddin et al. (2022), menciona que los recursos
humanos son fundamentales para la ventaja competitiva de una organizacion, ya
gue desempefian un papel crucial en la optimizacion de costos y el aumento de la
calidad, se reconocen como un recurso esencial para las organizaciones debido a
Su impacto en estos aspectos. La gestion de recursos humanos a nivel internacional
implica la administracion del personal y las politicas en una organizacion que opera
en varios paises o cuenta con una fuerza laboral diversa y global (Boella & Goss,
2019). Esto incluye desarrollar e implementar estrategias para reclutar, seleccionar,
capacitar, desarrollar y retener empleados en diferentes ubicaciones geogréficas
(ISO 30414).

Collings et al. (2021) argumentd que, para lograr una gestion efectiva de los
recursos humanos, es necesario establecer grupos funcionales que fomenten la
colaboracion y coordinacion entre los distintos elementos de la empresa. Durante
la epidemia del COVID-19, se pudo evidenciar el papel crucial que los recursos
humanos estan desempefiando para impulsar el éxito operativo y estratégico (Reza
et al., 2021). En tal sentido se afirma que la pandemia ha resaltado que existe una
creciente necesidad de expandir nuestro conocimiento sobre cémo el entorno
laboral afecta los comportamientos y acciones de los empleados ya que la GRH
debe abordar y equilibrar las expectativas y necesidades de todas estas partes
interesadas para garantizar un enfoque sostenible y ético (Mansour et al., 2022).

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), los Recursos Humanos
en Salud (RHS) son el conjunto de profesionales y trabajadores de distintas
ocupaciones que se dedican a incrementar el bienestar de la comunidad en
términos de salud. Dentro de este marco, se reconoce que los GRH son

fundamentales para garantizar una atencion de calidad a nivel mundial, en



consonancia con las metas establecidas en la Agenda 2030 de desarrollo
sostenible, es necesario incrementar la inversion en la contratacion, el
reclutamiento, las capacitaciones, el desarrollo y la retencion del personal es por
ello que la densidad y distribucion del personal sanitario se ha establecido como un
indicador clave para evaluar y mejorar la situacion en este @mbito (Vandengoor, et
al., 2022).

A nivel nacional, Inga-Berrospi y Rodriguez (2019) argumentdé que los
Recursos Humanos en Salud (RHS) tiene un rol primordial ya que impacta
significativamente en el desarrollo y rendimiento de los trabajadores de la salud son
elementos esenciales para asegurar un cuidado de calidad. Sin embargo, a menudo
los RHS son excluidos de los procesos de reforma sanitaria. En el caso del Perq,
durante las ultimas tres décadas se ha podido observar que se han llevado a cabo
distintas reformas que han abordado, en diferentes niveles, mejoras en las politicas
relacionadas con los RHS con el propésito de ofrecer una atencion mas elevada a
la poblacion. Para los hospitales, esto significa no solo brindar un excelente
tratamiento médico a los cientos de pacientes que los visitan cada dia, sino también
participar en la GRH para que sea Optima. Dado el actual avance en la satisfaccion
de los usuarios que no se tiene en cuenta en los establecimientos de salud, los
profesionales que laboran en estos establecimientos deben tener muy en cuenta la
calidad de atencion (Larios, 2020).

Segun la Ley General de Salud de Pera (1999), el factor mas importante para
obtener la felicidad de una persona es el bienestar fisico y mental. El Estado debe
supervisarlo, controlarlo y promoverlo activamente y para asegurar que la poblacion
pueda acceder a la atencion médica y estén de acuerdos a los estandares sociales
de proteccion y disponibilidad, por lo tanto, el estado trabaja activamente para
fomentar las circunstancias que lo hacen posible (Ley N° 26842; art. 1). El servicio
de emergencias es el area fundamental de todo hospital, ya que su funcion principal
es salvar la vida del paciente o prevenir la aparicion de una discapacidad
permanente. Opera las 24 horas, los siete dias de la semana y cuenta con equipos
especializados de alta resolucion en hospitales de segundo y tercer nivel (MINSA,
2004). En las ultimas décadas los servicios de emergencia en un hospital han
cobrado vidas, ya que se debe priorizar a los pacientes dando una respuesta rapida

(Taype et al., 2020). Debido a esto el personal debe estar capacitado para toda



situacion. Por lo tanto, las enfermeras modernas frecuentemente toman cursos de
atencion prehospitalaria y participan en educacion continua para asegurarse de
estar al dia con las préacticas mas efectivas.

Por lo tanto, para brindar una atencién adecuada se debe dar un trato digno,
y los recursos monetarios necesarios para para manejar los problemas. Uno de los
problemas que se destaca en los hospitales del MINSA es la escasez de recursos,
como también equipos, insumos, medicamentos por ende los pacientes y sus
familias no estan satisfecho con la calidad de atencion recibida. Como tal, es un
problema que requiere solucion de inmediato (Pino, 2018).

Por todo lo mencionado anteriormente se evidencia una problematica
nacional que no es ajena al hospital 11-2 de Ayacucho que ofrece los servicios de
atencion ambulatoria, hospitalizacion, atencion de emergencia, cirugia, laboratorio
de patologia clinica, UCI, farmacia, banco de sangre, anatomia y patologica. En
dicho hospital laboran un promedio de 40 profesionales e ingresan un promedio de
80 pacientes en el area de emergencia. Como toda entidad del gobierno, carece
del personal necesario con el perfil deseado y sus empleados no estan
debidamente capacitados para brindar el servicio interno esencial, ademas, los
turnos excesivos, no tener suficiente personal para llenar todos los puestos
disponibles, no programar ningun concurso para mantener a los empleados
comprometidos, todo lo cual tiene efecto negativo en la entidad para brindar a sus
clientes una atencion de alta calidad, lo que a su vez aumenta las quejas y el
descontento de los pacientes, a los que se suman tiempos de espera exagerados
para ser atendidos, cuya trascendencia no se puede subestimar. Por tal razon esta
investigacion es sustancial e importante porque permitira encontrar la conexion
existente entre la calidad de atencién y la GRH cuando las personas utilizan los
servicios de emergencia en un hospital 11-2 de Ayacucho.

Por tal motivo nuestra pregunta general es: ¢ De qué manera se relaciona la
gestion del recurso humano y la calidad de atencion en el servicio de emergencia
del hospital 1I-2 Ayacucho? Con respecto a esta pregunta, se propone los
siguientes: 1) ¢ De qué manera se relaciona la GRH con la capacidad de respuesta
en el servicio de emergencia del hospital 1I-2 Ayacucho?; 2) ¢De qué manera se
relacion la GRH con la empatia en el servicio de emergencia del hospital 11-2

Ayacucho?; 3) ¢De qué manera se relaciona la GRH con la fiabilidad en el servicio



de emergencia del hospital 11-2 Ayacucho?; 4) ¢ De qué manera se relaciona la GRH
con la seguridad en el servicio de emergencia del hospital 11-2 Ayacucho?; 5) ¢De
gué manera se relaciona la GRH con la tangibilidad en el servicio de emergencia
del hospital II-2 Ayacucho?.

La justificacion tedrica de este trabajo de investigacion radica en que, desde
el punto tedrico para disponer marco conceptual que facilite la comprension y
abordaje de los diversos elementos que impactan en la calidad de atencién en el
servicio de emergencia. Se llevaré a cabo un analisis exhaustivo de diversas teorias
y enfoques relacionados con la GRH, la satisfaccién del paciente, la comunicacién
efectiva, el trabajo en equipo, entre otros aspectos relevantes. El objetivo es
identificar las mejores practicas y estrategias que contribuyan a mejorar la calidad
de atencion en este contexto especifico.

Esta tesis se justifica metodologicamente porque se sustenta en la
importancia de emplear un enfoque riguroso y adecuado para llevar a cabo el
estudio sobre la GRH y la calidad de atencién en el servicio de emergencia. Dado
gue el objetivo es proporcionar informacion sobre el comportamiento de la variable
de interés. Debido a su transparencia y facilidad de uso, este enfoque se adoptara
para futuros estudios comparables.

La justificacion practica se basa en la necesidad de implementar y evaluar
practicas, estrategias y politicas que promuevan una GRH eficaz y mejoren la
calidad de atencidn en el servicio de emergencia. Estas mejoras practicas pueden
incluir la optimizacion de procesos, la implementacion de protocolos de atencion, el
mejoramiento de la comunicacion y la colaboracion en equipo, entre otros aspectos
relevantes.

Por lo tanto, se considera plantear el siguiente objetivo general: Determinar
la relacién que hay entre la gestidén del recurso humano y la calidad de atencion en
el servicio de emergencia en un hospital 1I-2, Ayacucho. En ese sentido se plantea
los siguientes objetivos especificos: 1) Determinar la relaciébn que hay entre la
gestion del recurso humano y la capacidad de respuesta en el servicio de
emergencia en un hospital II-2 Ayacucho; 2) Determinar la relacion que hay entre
la gestion del recurso humano y la empatia en el servicio de emergencia en un
hospital 11-2 Ayacucho; 3) Determinar la relacion que hay entre la gestion del

recurso humano y la fiabilidad en el servicio de emergencia en un hospital 1I-2



Ayacucho; 4) Determinar la relacién que hay entre la gestidén del recurso humano y
la seguridad en el servicio de emergencia en un hospital 11-2 Ayacucho; 5)
Determinar la relacion que hay entre la gestion del recurso humano y la tangibilidad
en el servicio de emergencia en un hospital 11-2 Ayacucho.

Del mismo modo se ha planteado las siguientes hipétesis: La GRH esta
relacionado con la calidad de atencion del servicio de emergencia en un hospital 11-
2 Ayacucho. Y las especificas son: 1) La GRH esta relacionado con la capacidad
de respuesta del servicio de emergencia en un hospital 1I-2 Ayacucho; 2) La GRH
esta relacionado con la empatia del servicio de emergencia en un hospital II-2
Ayacucho; 3) La GRH esté relacionado con la fiabilidad del servicio de emergencia
en un hospital 11-2 Ayacucho; 4) La GRH esté relacionado con la seguridad del
servicio de emergencia en un hospital 11-2 Ayacucho; 5) La GRH esta relacionado

con la tangibilidad del servicio de emergencia en un hospital 11-2 Ayacucho.



ll. MARCO TEORICO

Como antecedentes podemos citar diversas investigaciones que tienen las
mismas variables de estudio, tanto internacional y nacional.

En internacionales podemos citar a:

Moreno (2021), en este estudio se pretendidé examinar la relacion entre la
GRH y el desempefio laboral en un centro de salud en Guayaquil, esta investigacion
fue descriptivo, cuantitativo y correlacional, para ello la muestra fue de 71 usuarios,
para lo cual se empleé el método de la encuesta, donde se realizaron preguntas a
los usuarios, para de esa manera obtener informacion. El presente estudio concluyo
gue existia una correlacion moderadamente positiva entre el talento humano y
desempefio laboral, con un indice correspondiente de 0,570, y que esta correlacion
era estadisticamente significativa al nivel 0,000 (p 0,05). A partir de eso se puede
concluir que dicha investigacion da soporte a esta investigacion en cuanto a la
variable estudiada por lo tanto nos servira de referencia en cuanto a sus resultados
obtenidos.

Castro et al. (2021), en este estudio el proposito fue determinar si los factores
inciden en la calidad de la atencion proporcionada a los enfermos en la sala de
emergencias del nosocomio de Quito. Se utilizé una encuesta para recopilar datos
de 154 clientes externos y 68 internos para una investigacion cuantitativa, dando
como resultado que el 96.8% de los usuarios externos mencionan haber recibido
un trato amable al igual que los usuarios internos donde el resultado fue de 92.6%.
Asi mismo mencionan estar insatisfechos por el tiempo de espera para ser
atendidos y el 48.5% mencionan que el personal que labora no se abastece para
atender las demandas. A partir de eso se puede concluir que dicha investigacion
da soporte a esta investigacion en cuanto a la variable estudiada por lo tanto nos
servira de referencia en cuanto a sus resultados obtenidos.

Petros et al. (2021), este estudio tiene como objetivo analizar como las
practicas estratégicas de GRH adoptadas por los hospitales publicos etiopes
influyen en los resultados de los empleados, los resultados organizacionales y los
resultados de los pacientes. Para lo cual se realizaron encuestas estructuradas con
19 directores ejecutivos y gerentes de recursos humanos de 15 hospitales, este
estudio fue descriptivo, cuantitativo y correlacional. Como resultado obtienen que

las préacticas previstas de recursos humanos estan influenciadas por estrictas



regulaciones gubernamentales obligatorias. Sin embargo, los hospitales perciben
cierto espacio para practicas de recursos humanos autoseleccionadas (paquetes
de). Los empleados perciben que las practicas de recursos humanos dirigidas por
el gobierno pueden no coincidir con sus intenciones debido a problemas de
implementacion, relacionados con la falta de apoyo y de profesionales de recursos
humanos y gerencia capacitados. Estos problemas conducen a la insatisfaccion, la
desmotivacion, el pluriempleo y la rotacion de profesionales cualificados y en
consecuencia, se percibe que influyen negativamente en el rendimiento.

Hussein & Atan (2019), en este estudio, examinamos la influencia de las
“practicas estratégicas de GRH” en el logro de “ventajas competitivas” que seran
sostenibles, con una evaluacién del papel mediador de la promocién del “capital
humano” y el compromiso de los trabajadores en un entorno académico.
Seiscientos cuestionarios fueron distribuidos aleatoriamente a los empleados de
universidades seleccionadas en la ciudad de Erbil en Irak. Se emplearon técnicas
de modelado de ecuaciones estructurales (SEM) para el analisis con el uso de
Smart Partial Least Square PLS. Los hallazgos de nuestro estudio revelaron una
influencia lineal y positiva de la GRH estratégica en la sostenibilidad de las "ventajas
competitivas"; también se encontré que la GRH estratégica influye positivamente
en el fomento del crecimiento del capital humano y la dedicacion de los empleados
hacia las instituciones, se encontré que la influencia tanto en el fomento del
crecimiento del capital humano y la dedicacion de los empleados tiene una
mediacién parcial en las practicas estratégicas de GRH y la relacion de la ventaja
competitiva sostenible (SCA).

Garcia (2017), el fin de esta investigacion fue evaluar como las practicas de
GRH influyen en la calidad de atenciéon médica ofrecidos en una clinica de
Colombia. Se emple6 un cuestionario mediante la encuesta como herramienta para
este proposito de la misma forma la muestra estuvo representada por 42 empleados
y a partir de estos datos obtenidos se calculé el Rho de Spearman = 0,901 donde
se puede indicar la existencia de un vinculo directo y estadisticamente significativo
entre las dos variables. En consecuencia, el autor concluye y determina que es
necesario fortalecer diferentes aspectos relacionados con la GRH para alcanzar

una atencién de calidad exitosa. A partir de eso se puede concluir que dicha



investigacion da soporte a esta investigacion en cuanto a la variable estudiada, por
lo tanto, nos servira de referencia en cuanto a sus resultados obtenidos.

En antecedentes nacionales podemos citar:

Villar, (2023), el estudio se propuso investigar como las practicas de HRM
en el Hospital Il EsSalud Tarapoto influyeron en la calidad de la atencion
proporcionada a los pacientes que estaban hospitalizados quienes recibieron un
tratamiento médico. Se analizaron un total de 46 miembros del equipo y 116
clientes, la investigacion es de disefio no experimental, descriptivo correlacional y
enfoque cuantitativo. Para recopilar informacién se utilizaron encuestas con
cuestionarios, los resultados revelaron que la gestion de recursos humanos se
calific6 como regular en el 63% de los casos, mientras que se consider6 como malo
en el 37%, sin encontrar casos con una calificacion de bueno. Por otro lado, en
términos de calidad de atencion, se obtuvo una calificacion de regular en el 67.4%,
mala en el 25.8%, y buena en el 6.7%. Segun los resultados, en el 2022 en el
Hospital Il EsSalud Tarapoto existio una correlacion entre la GRH vy la calidad del
tratamiento médico durante la hospitalizacion, el analisis de correlacion es de 0,796,
este valor indico una correlacion positiva altamente significativa.

Rivera (2022), esta tesis propuso evaluar el efecto de la GRH en el estandar
de atencién brindado por el personal de ACLAS-Huanuco. Para ello se realiz6 una
encuesta a 45 usuarios y 15 profesionales, este estudio fue descriptivo, cuantitativo.
Con base en estos hallazgos, sabemos que solo el 20% creen que la atencion que
recibieron en términos de calidad es efectiva, por otro lado, el 33,3% cree que los
recursos humanos se gestionan con regularidad y el 20% cree que la gestion es
inadecuada. Se infiere que la calidad del tratamiento proporcionado por el personal
meédico se correlaciona positivamente con GRH, esta investigacion del estandar de
tratamiento médico brindado por los hospitales se ve reforzada por estos hallazgos
y la informacioén proporcionada sirve como punto de referencia para los resultados
gue encontramos.

Huaman (2021), esta tesis tuvo como propdsito analizar la aplicacion de las
técnicas de GRH por parte de la unidad de enfermeria en el Nosocomio de Huaycéan
en el 2020, con la intencién de potenciar la calidad de atencién ofrecida a los
enfermos. Este estudio fue descriptivo, cuantitativo y correlacional. Para cumplir

con este propdsito el autor realizé una encuesta a una muestra representativa de



85 enfermeras del hospital. Por lo tanto, se obtuvo una puntuacion de 0,639, esto
sugiere una relacién positiva entre los factores mencionados.

Alcose & Quispe (2020), en este estudio tuvo como fin analizar la influencia
de GRH en la calidad de servicio brindado a los clientes por la Oficina Central de
MIGRACIONES del Peru en 2019, este estudio fue descriptivo, cuantitativo y
correlacional. La metodologia se basé en realizar encuesta a un total de 168
colaboradores y 381 usuarios. Se obtiene que el 34% de los encuestados
mencionan que rara vez 0 nunca se sienten inspirados por su trabajo en conjunto
asi mismo el 60% de los encuestados rara vez o nunca siente que el servidor los
atiende adecuadamente. Finalmente, la correlacion de Rho Spearman indico una
asociacion muy significativa entre la cultura de la organizacion, la satisfaccion de
los usuarios, la apreciacion de los empleados y la dedicacion de los colaboradores.

Vasquez (2019), realizé un trabajo investigativo con la finalidad de conocer
la conexion que existe entre la excelencia del servicio y la GRH en el Nosocomio |l
de Jaén. Para llevar a cabo la investigacion, se empled una muestra conformada
por 107 usuarios del centro hospitalario. Los resultados muestran regularidad en la
direccion (56,1%), la planificacion (57,9%) y el control (58,9%) de los recursos
humanos. Los trabajadores pueden esperar una calidad constante en las areas
técnica (54,2 % de los servicios) y ambiental (36,4 % de los servicios), pero una
calidad inadecuada en el area humana (45,8 % de los servicios). Segun el cliente,
es consistente en empatia (43,2 %), tangibilidad (49,6 %), capacidad de respuesta
(54,9 %), fiabilidad (54,9 %) y seguridad (54,2 %). Por lo tanto, se concluye que la
GRH se considera una practica jerarquica que prima la tarea y la estructura. Hay
falta de medicamentos y suministros esenciales, asi como evidencia de atencién
deshumanizada y largos periodos de espera. Los resultados obtenidos de esta
investigacion nos brindaran respaldo y referencia en nuestro propio estudio ya que
se investiga las mismas variables objeto de este estudio.

Paredes (2023), en este estudio se planted evaluar cudl es el nivel de
relacion que tiene la excelencia de atencion con la GRH en un puesto de salud
publica de Parinacocha — Ayacucho durante el afio 2022. La metodologia utilizada
fue transversal, correlacional, no experimental, cuantitativa, hipotética-deductivo.
La muestra representativa estuvo conformada por 60 integrantes de la nGmina de

la sala de emergencias y 60 pacientes, los hallazgos obtenidos en este trabajo



indicaron que el 83% de los encuestados calificé la GRH a un nivel regular, el 5%
buenay el 12% mala. En cuanto a la calidad de atencion fue calificada como regular
por el 58% de la poblacion, mientras que el 15% califica como buenay un 7% como
bajo, el autor concluye que las variables se encuentran relacionadas a una
significancia de 0.000.

Quintanilla (2021), realizé una investigacién con el objetivo de dilucidar la
conexién de la GRH y la atencién en términos de excelencia del personal
administrativo. Se utiliz6 un enfoque descriptivo correlacional, por medio de la
aplicacion de un cuestionario a una muestra intencionada de 80 trabajadores. Los
resultados revelaron una correlacion significativa y muy alta entre la GRH y la
calidad de atencién, el autor concluye que una gestién efectiva del talento humano
tiene un efecto en la calidad de atencion brindada por los administrativos.

Con respecto a las bases tedricas, la gestion de recursos humanos se define
de manera diferente por diferentes autores. Segun Mathis et al.(2016) indica que la
GRH trata de desarrollar planes para supervisar a los empleados, mientras que
Bratton et al. (2021) indican que se trata de vincular una organizacion con su
personal para fomentar un lugar de trabajo productivo, con el fin de maximizar el
potencial de la fuerza laboral a través de una preparacion y capacitacion cuidadosa.

Segun Stone et al. (2020), mencionan que, para ser competitiva, una
empresa debe enfocarse en la satisfaccion de los requerimientos de sus empleados
de tal forma que esta pueda marcar la diferencia con empresas similares. Esto
conducira a un mayor reconocimiento de la marca y lealtad del cliente, asi como a
mayores niveles de satisfaccion del cliente, mayor productividad y procesos mas
eficientes que son sustentados en base a la experiencia y el conocimiento del
personal de RR.HH. de la organizacion (Hernandez, 2015).

Por otro lado, para Gomez et al. (2019) la GRH se refiere a politicas
utilizados para planificar, reclutar, capacitar y evaluar estratégicamente a los
empleados, asi como para recompensar y castigar a quienes contribuyen al éxito
de una organizacién a través de su trabajo. Por lo tanto, la implementacion
estratégica de todas estas acciones incrementara la eficiencia de la institucién. De
acuerdo con Amador (2016) y Gomez et al. (2019), tres factores contribuyen al éxito
de la GRH:
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La Motivacion: Los empleados tienen mas probabilidades de ser productivos,
mostrar empatia y sentir un sentido de pertenencia e identificacion con su trabajo
cuando estdn motivados, por lo que la motivacién en el trabajo es un activo tan
valioso cuando una organizacién esta tratando de alcanzar sus objetivos
(Coromoto, 2018).

El Desarrollo: También conocido como el término ‘“reglamentos"
comunmente es utilizado para la descripcion de reglas y directivas que rigen
asuntos de gestion de recursos humanos, como admision, estabilidad, supervision,
evaluacién de permanencia, control y cualquier otro asunto relacionado con las
acciones de un empleado dentro de una organizacién. Y segun Patlan (2016),
menciona que estas reglas y directivas son aplicadas por los oficiales de
cumplimiento y sirven como documentos esenciales para establecer normas de
conducta para los empleados.

El trabajo en equipo: El trabajo en equipo ocurre cuando los miembros de un
grupo dejan de lado sus discrepancias y colaboran en conjunto para solucionar los
problemas, tomar decisiones y lograr metas, a pesar de las posibles tensiones
interpersonales las personas desarrollan lealtad hacia el grupo como un todo
generando confianza y orgullo en sus propias habilidades cuando trabajan juntas,
es por eso que estas habilidades se convierten en un estilo de vida que impacta
tanto en el ambito social como en la red profesional (Hernandez, 2015).

En referencia a la teoria de la calidad de la atencién, comprende mejorar la
atencion en todas las formas posibles al encontrar el mejor trato posible y realizar
las reparaciones necesarias con la suficiente rapidez para permitir que el negocio
funcione de manera rentable (Allen, 2016). Por otro lado, Serrano (2017) sostiene
gue todos los ciudadanos tienen derecho a un servicio de calidad siempre que
actuen en su nombre, realicen tramites o soliciten servicios al estado y que esta
calidad de atencidn pasa por prestar servicios con excelencia e interiorizarse para
gue cada una de nuestras acciones u omisiones a lo largo del proceso de gestion
afecta el servicio que la entidad brinda al ciudadano.

Por lo tanto, se define como el grado en que los pacientes estan
entusiasmados con el tratamiento médico que reciben. La atencion segura, eficaz,
oportuna, centrada en el paciente, igualitaria y eficiente es la base de este modelo

(Oblitas, 2010). De acuerdo con Rodriguez y Alvarado (2020), el nivel de atencién
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actual se logra a través de una serie de procedimientos que estan disefiados para
el constante mejoramiento de la calidad de los servicios proporcionados a los
pacientes. Asi mismo, con el fin de brindar una mejor atencion al usuario en un
menor tiempo y por tanto, mejorar la resolucion de problemas, estos procedimientos
abarcan una amplia gama de acciones, cada una de las cuales tiene sus propios
éxitos y fracasos distintivos y todas las cuales deben modificarse con el tiempo.

Segun esta teoria, brindar una atencion excelente significa resolver los
problemas de los pacientes junto con ellos y tratarlos con compasién y dignidad en
todo momento (Hernandez et al., 2017). En este sentido, comprender la calidad del
servicio, los protocolos y los estandares de trabajo se encuentran entre las
habilidades mas importantes que puede adquirir un profesional de atencion al
cliente. Ademas, es imperativo que todos los empleados estén capacitados con
respecto a los procedimientos y las politicas implantados por la compafia en
referencia a la prestacion al usuario. Por ello, establece por dimensiones: la
fiabilidad, la seguridad, la tangibilidad, la empatia y finalmente la capacidad de
respuesta (Hernandez et al., 2017).

La fiabilidad se define como la habilidad de proporcionar servicios de manera
constante, confiable y precisa. Esto implica seguir estandares y protocolos, realizar
diagnosticos exactos, coordinar el cuidado de forma eficiente, asegurar la seguridad
en la administracion de medicamentos y obtener resultados confiables. La fiabilidad
es fundamental para prevenir errores, generar confianza en los servicios que se
brinda en atencion médica y mejorar la seguridad del paciente (Hernandez et al.,
2017).

La seguridad en la calidad de atencion se consigue mediante la
implementacion de medidas organizativas, protocolos clinicos, una comunicacion
efectiva y la utilizacion de tecnologia. Este enfoque global tiene como objetivo
principal reducir los riesgos y buscar el mejoramiento continuo (Hernandez et al.,
2017).

La tangibilidad se centra en cOmo se ven y se sienten los recursos utilizados
y el entorno en el que se brinda la atencibn médica, esto abarca las instalaciones,
el equipo, la presentacién personal del personal y los materiales informativos.
Aunqgue la tangibilidad es relevante, existen otros factores que también pueden

influir en la percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion, ademas de
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este ya que la competencia del personal, la accesibilidad y la empatia también
desempeiian un papel crucial en la calidad del cuidado brindado.

La empatia también juega un papel importante, siendo descrita como la
capacidad de adaptar el enfoque a las caracteristicas y requisitos individuales de
cada usuario (Hernandez et al., 2017). Asi mismo, si se quiere que los clientes
vuelvan, hay que tratarlos con empatia, hacer que un cliente se sienta especial y
Gnico a traveés de un servicio personalizado es el nucleo de lo que entendemos por
"empatia" (Riveros, 2007). Los clientes deben ser conscientes de su importancia
para los proveedores de servicios para que esto ocurra.

La capacidad de respuesta, esto incluye tanto el tratamiento de los pacientes
y las instalaciones en las que reciben atencién, asi como la importancia que se le
da a la perspectiva de cada individuo durante su tiempo con el proveedor de
atencion meédica (Rodriguez et al., 2022). Aqui, estamos pensando
especificamente en qué tan rapido y completo respondemos a las preguntas,
comentarios y quejas de nuestros clientes quienes son conscientes de los factores
gue contribuyen a sus tiempos de espera para el servicio, la informacion o la
resoluciéon de problemas tienen flexibilidad y control sobre su experiencia.

Por otro lado, también se asume ampliamente que la motivacion de los
prestadores de servicio de la salud es beneficiosa para la calidad de la atencion al
paciente en los hospitales (Berenson & Rice, 2015; Franco et al.,2002). La
motivacion laboral se define como “un conjunto de fuerzas energéticas que se
originan dentro y mas alla del ser de un individuo, que determina la direccion, forma,
intensidad y duracion del comportamiento relacionado con el trabajo (Veenstra et
al., 2021)

La calidad del tratamiento proporcionado se ve directamente influenciada por
la competencia con la que se gestionan los prestadores de salud, por definicion:
gestion de servicios de salud se refiere al proceso a través del cual las instalaciones
y organizaciones de atencion meédica planifican, organizan, dirigen y supervisan sus
operaciones con el propésito de garantizar que los pacientes reciban cuidados
adecuados o atencion apropiada y de excelencia esta teoria es avalada por
estudios recientes de (Barrios, 2014). La atencién de calidad implica que los
servicios de salud sean accesibles y estos estén siempre disponibles para toda la

poblacién, independientemente de su origen étnico, edad, ubicacion geografica,
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género u otras particularidades. Ademas, implica que los servicios se brinden sin
demoras innecesarias, para ayudar a mejorar las perspectivas.

La calidad de la atencion médica esta influenciada por mdltiples causas,
algunos de los cuales incluyen los siguientes elementos de la gestion de los
servicios de salud: a) La Planificacion: Incluye la planificacion de los recursos
necesarios, como personal médico y de enfermeria, equipos, suministros y
tecnologia. La adecuada planificacion de estos recursos contribuye a asegurar la
calidad de atencion, evitando la falta de recursos o su mal uso. b) La Organizacion:
Implica organizar y estructurar los diferentes componentes del sistema de atencion
médica, como hospitales, clinicas, centros de atencién primaria, entre otros. Una
organizacion efectiva y bien estructurada facilita la coordinacion y la entrega de
servicios de calidad. c) La Direccion: Se refiere a la direccion y liderazgo de los
equipos de salud. Un liderazgo efectivo es fundamental para promover una cultura
de calidad, establecer estandares de atencion, motivar al personal. d) El Control de
procesos: Implica la supervision y seguimiento de los procesos de atencion, tales
como la administracion de medicamentos, la implementacién de protocolos de
tratamiento y la gestion eficiente de citas, entre otros aspectos. El control de
procesos permite identificar y corregir posibles errores o deficiencias que puedan
afectar la calidad de atencion.

En resumen, la GRH tiene un impacto directo en la atenciéon brindada a los
usuarios, es por eso que una gestion efectiva contribuye a garantizar la
disponibilidad de recursos, la organizacion adecuada de los servicios, el liderazgo
y direccion adecuados, el control de procesos y la mejora continua, todo esto
conduce a una atencion de calidad, segura y centrada en el paciente (Gonzales,
2018). La GRH es crucial en cualquier campo, pero es mas crucial en el servicio de
emergencia cuando cada segundo cuenta y hay vidas en juego (Lizana et al., 2019).
Si queremos brindar una mejor atencién de emergencia, debemos averiguar donde
nos estamos quedando cortos en términos de gestién de recursos humanos. segun
Cabezas (2021) identifica como elementos centrales de este marco lo siguiente: la
seleccibn y capacitacion del personal adecuado, el establecimiento de
procedimientos claros, la promocion de una comunicacion abierta y un trabajo en
equipo eficaz, la promocion del bienestar del personal, la apreciacion del

rendimiento.
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3.1.

lIl. METODOLOGIA
Tipo y Disefio de Investigacion
3.1.1. Tipo

Este trabajo se clasifica como bésica, segun Herndndez y Mendoza
(2018) una investigacion basica es un enfoque cientifico utilizado para
obtener una comprension mas profunda y ampliar nuestros conocimientos
sobre un fenébmeno o area especifica.

3.1.2. Disefio

Este estudio tiene un diseiio no experimental, porque no hay manejo
directo de las variables ni se estableci6 un control sobre las condiciones del
estudio. Ademas, se establece que el fendmeno no es experimental, ya que
no se han llevado a cabo experimentos (Hernandez y Mendoza, 2018; Arias
y Covino, 2021).

Es de nivel correlacional simple segun Hernandez y Mendoza (2018),
porque nuestro objetivo es medir la relacion. La correlacion simple es un
concepto estadistico que se destina para evaluar la relacion o asociacion de
dos variables de naturaleza cuantitativas (Huaire, 2019).

Esta investigacion es de enfoque cuantitativo, mediante el uso de
meétodos cuantitativos y analisis estadistico, este enfoque busca establecer
patrones de comportamiento y poner a prueba las ideas (Neill y Cortez,
2017).

Se basa en un método hipotética/deductiva, el cual consiste en ofrecer
alternativas para abordar la necesidad o problema en cuestion y examinar
las posibles respuestas (Sanchez et al., 2018). Este método es utilizado en
la investigacion cientifica para formular y probar hipoétesis.

Ademas, es de Corte transversal, porque el estudio se bas6 en un
analisis de datos recopilados a través de un cuestionario en un unico

momento (Arias y Covino, 2021).
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Figural

Representacion de la correlacion simple

/ I
P \ r
Disefio: (O]
P: Paoblaciéon
0O4: Gestidon de RR.HH.

O,: Calidad de atencién

r: Relacién

3.2. Variable y Operacionalizacion

Variable (X): Gestion de Recursos Humanos

Definicion conceptual: La GRH se refiere a politicas utilizados para
planificar, reclutar, capacitar y evaluar estratégicamente a los
empleados, asi como para recompensar y castigar a quienes
contribuyen al éxito de una organizacién a través de su trabajo. Por lo
tanto, la implementacion estratégica de todas estas acciones
incrementara la eficiencia de la institucion (Gomez et al., 2019).
Definicion operacional: Con respecto a la variable X se aplico el
cuestionario adaptado por Vélez (2021), de Kamoche (2001) quién
mide la valoracion de la GRH por medio de tres dimensiones: (X1)
motivacion, (X2) desarrollo y (X3) trabajo en equipo, cuestionario que
consta de un total de 31 items.

Indicadores: Los indicadores del presente estudio fueron las
siguientes: para la primera dimension: capacitaciones, condicidon
laboral y seguridad laboral; para la segunda dimensién fue: normas,
trato justo y compromiso; finalmente, para la tercera dimension se
utiliz6 como indicadores: la participacion, la cooperacion y la
responsabilidad.

Escala de medicién: Ordinal, con 5 posibles respuestas.
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3.3.

Variable (Y): Calidad de atencién.

Definicién conceptual: De acuerdo con Hernandez et al. (2017),
implica brindar a los pacientes un trato empatico, respetuoso y digno,
al tiempo que se colabora con ellos para encontrar soluciones a sus
dificultades.

Definicién operacional Con respecto a la variable Y se aplico el
cuestionario adaptado por Vélez (2021), de Zeithaml et al. (1993)
quienes miden la valoracion de la calidad de atencion por medio de
cinco dimensiones: (Y1) capacidad de respuesta, (Y2) empatia, (Y3)
fiabilidad de servicio, (Y4) seguridad y (Y5) tangibilidad, cuestionario
gue consta de un total de 30 items.

Indicadores: Los indicadores del presente estudio fueron las
siguientes: para la primera dimension: eficiencia del servicio, protocolos
frente a emergencias, asertividad en la comunicacion; para la segunda
dimension fue: calidez y amabilidad, atencion e interés institucional,
para la tercera dimension se utiliz6 como indicadores: satisfaccion,
eficacia y confianza; para la cuarta dimension: compromiso,
procedimiento y capacidad profesional; finalmente para la quinta
dimension: comodidad, infraestructura y distribucién adecuada.

Escala de medicién: Ordinal, con 5 posibles respuestas.

Poblacién, Muestray Muestreo
3.3.1. Poblacidn

Teniendo en cuenta lo mencionado por Hernandez et al. (2014), esta

investigacion estuvo compuesta por una poblacion de 120 individuos que

estdn conformados por profesionales, tales como médicos, enfermeras,

técnicos y usuarios que son admitidos diariamente en el servicio de

emergencias del Nosocomio de Ayacucho.

Criterios de Inclusién: Valorando lo mencionado por Hernandez et al.
(2014), se incluyé a todo a los usuarios atendidos, como a los
profesionales que trabajan en el servicio de emergencia del Nosocomio

[I-2 de Ayacucho.
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3.4.

e Criterios de Exclusion: Valorando lo mencionado por Hernandez et
al. (2014), los criterios abarcaron a los usuarios no atendidos y al
personal que laboran en otros departamentos.

3.3.2. Muestra

Teniendo en cuenta lo mencionado por Condori-Ojeda (2020) y dado
gue nuestra poblacion era relativamente pequefia, se seleccionaron los 120
individuos considerandose asi una muestra censal.
3.3.3. Muestreo

Teniendo en cuenta lo mencionado por Condori-Ojeda (2020) y
considerandose que nuestra muestra es censal en esta investigacion se
utilizé el criterio no probabilistico intencional.
3.3.4. Unidad de anélisis

Integrantes del cuerpo médico y usuarios de la sala de emergencias
del hospital de Ayacucho.
Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
3.4.1. Técnicas

Hernandez y Duana (2020) menciona que el método de la encuesta
se ha establecido como una practica comun y ampliamente aceptada para la
recopilacion de datos en el campo, es por eso que, en esta investigacion se
empleo el método de la encuesta con un total de 61 items que proporcionan
la base para un analisis exploratorio.
3.4.2. Instrumentos

En esta investigacion se utilizO como instrumento el cuestionario y
como menciona Hernandez y Duana (2020), el desarrollo de un cuestionario
permite obtener informacién y recopilar datos de manera coherente y evaluar
el desempefio individual.

Para evaluar la GRH se aplicé un cuestionario basado en los estudios
de Kamoche (2001), consta de 31 preguntas desglosadas en tres categorias
(motivacion, desarrollo y trabajo en equipo) y fue personalizado y validado

por la opinién de tres expertos (Anexo 4).
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3.4.3. Fichatécnica

Titulo: Understandind Humana Resource Management

Autor: Ken Kamoche

Afo: 2001

Adaptacion: Victoria Vélez

Afo: 2021

Propésito: Establecer la conexion entre GRH y calidad de atencion

Descripcion: Cuestionario con 3 dimensiones y 31 items

Dimensiones: Motivacién, desarrollo y trabajo en equipo

Puntuacion y escala: Ordinalde 1 -5

Forma de aplicacion: Individual directa

Tiempo de aplicacion: 10 min.

Baremacion: Bueno, Regular, Malo

Para poder evaluar la calidad de atencion, se aplicé un cuestionario
basado en los estudios de Zeithaml et al. (1993), fue personalizado y
validado por la opinion de tres expertos se utilizé un cuestionario compuesto
por un total de 30 items. Esta variable se desgloso en cinco (05) dimensiones
distintas: seguridad, fiabilidad, tangibilidad, capacidad de respuesta y
empatia (Anexo 4).
3.4.4. Fichatécnica

Titulo: Calidad total en la gestion de servicios

Autor: Zeithaml, Parasuraman y Berry

Afio: 1993

Adaptacion: Victoria Vélez

Afio: 2021

Propdsito: establecer la conexién entre GRH y calidad de atencién

Descripcion: Cuestionario con 5 dimensiones y 30 items

Dimensiones: Empatia, Fiabilidad, tangibilidad, capacidad de

respuesta y seguridad

Puntuacion y escala: Ordinal de 1 -5

Forma de aplicacion: Individual directa

Tiempo de aplicacion: 10 min.

Baremacion: Bueno, Regular, Malo
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3.4.5. Validez y confiabilidad

Validez

La validez y la confiabilidad de los instrumentos de medicion
empleados determinan la importancia cientifica de un estudio, por lo que
estos instrumentos se sometieron a un procedimiento de validacion de
contenido antes de ser puestos en uso.

En el presente estudio, para validar el instrumento (cuestionarios),
estos fueron evaluados por 3 profesionales expertos en el area, donde se
tuvo en cuenta tres aspectos como relevancia, pertinencia y claridad para
cada item. Ver Anexo 4.

Tabla 1

Validacion por juicio de expertos para las variables

Grado Experto Dominio

Mg. Gutiérrez Gonzales, Pamela M.  Tematico
Mg. Jeri Godoy, Hilda Gabriela Tematico

Mg. Anie Sumac Navarro Tematico

Nota: Cuadro de validez de los expertos.

Confiabilidad

Se evalla al observar el desempefio del instrumento en diferentes
condiciones y la precision con la que los resultados anticipan la utilidad futura
del mismo (Hernandez et al., 2014).

Se utilizé el coeficiente alfa de Cronbach para verificar la confiabilidad
de las variables y el instrumento utilizado en nuestra muestra, para las
variables de GRH y calidad de atencion. Se obtuvieron valores de 0,873 para
el indicador de GRH y 0,968 para el indicador de calidad de atencion. Estos
resultados indican que ambos indicadores presentan una buena
confiabilidad, segun los rangos establecidos. Se puede consultar mas

informacion en el Anexo 5.
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3.5.

3.6.

3.7.

Tabla 2

Prueba de confiabilidad de variables

Alfa de
Variables Items
Cronbach
Gestion de Recursos
31 0.873
Humanos
Calidad de Atencion 30 0.968

Nota: cuadro de confiabilidad
Procedimientos

En primer lugar, se solicité a las autoridades competentes del Hospital
[I-2 de Ayacucho, la autorizacion para realizar la encuesta, seguidamente se
realizo la encuesta a los profesionales y a los usuarios en los dias previstos
segun disponga de tiempo los profesionales. Se seleccioné el cuestionario
de niveles ordinales tipo Likert para la recoleccion de datos debido a su
mayor neutralidad y precision en las respuestas que suscita. Cada encuesta
tom¢ alrededor de 10 minutos de su tiempo.

Los datos que recopilamos de nuestra muestra de 120 profesionales
y usuarios fueron luego sometidos a un andlisis estadistico exhaustivo
utilizando el programa SPSS, version 2.0, en espaiiol. Finalmente, los datos
se tabularon para facilitar su visualizacion y se analizaron a la luz de los
objetivos e hipotesis establecidos.
Método de Analisis de Datos

En el presente estudio se tomo6 un método de hipotética-deductiva, el
cual se fundamenta en un proceso que utiliza afirmaciones como hipotesis y
luego retrocede para derivar conclusiones que pueden ser contrastadas con
la realidad, segun lo expuesto por Bernal (2006). Se utiliz6 Microsoft Excel
para realizar analisis estadisticos, para la evaluacion estadistica se hizo una
correlacional basica de Rho Spearman para afirmar la hipotesis y determinar
los objetivos planteados.
Aspectos Eticos

Nos comprometemos a seguir rigurosamente las directrices éticas y

de conducta en la investigacion, para asegurar que nuestro estudio no ponga
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en peligro el bienestar de ninguna persona. El autor reconoce su
responsabilidad exclusiva sobre la calidad del trabajo y su conformidad con
las pautas establecidas por la Universidad. Los derechos de autor de las
investigaciones y estudios se protegen mediante un procedimiento que
asegura el grado necesario de originalidad antes de autorizar la obra, en
consonancia con el principio de equidad. Ademas, se obtendra el
consentimiento informado de los usuarios para utilizar el instrumento,
respetando el principio de anonimato y sin revelar la informacion
proporcionada por ninguna persona (Anexo 6). Los datos seran revisados a
la luz de la informacién recopilada de los hospitales, lo que garantizara la
autenticidad del trabajo investigativo.
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IV. RESULTADOS

A continuacién, encontraremos los resultados del estudio; después de una
revision cuidadosa, usaremos los datos presentados alli para explicar y
caracterizar cada tabla.
4.1. Andlisis estadistico descriptivo

A continuacion, presentamos los hallazgos descriptivos de nuestra

investigacion de las dimensiones para ambas variables.

4.1.1. Andlisis estadistico descriptivo de la Gestion de recursos

humanos y sus dimensiones.

Tabla 3

Porcentajes de la gestion del recurso humano y sus dimensiones

X= Gestion X3=Trabajo en
del recurso X1=Motivacion X2=Desarrollo B . J
equipo
humano
Valores fe % fe % fe % fe %
Malo - - 2 5 - - - -
Regular 35 87.5 29 72.5 22 55 10 25
Bueno 5 12.5 9 22.5 18 45 30 75
Total fe=40 %=100

Nota: Resultados de frecuencias y porcentajes obtenidos por el software
estadistico SPSS.

Interpretacion: La estadistica descriptiva de la tabla 3 nos muestra que,
del total de encuestados el 87.5% consideran que la GRH es regular y el 12.5%
lo consideraron como bueno. A partir de ello se interpreta y se concluye, que los
profesionales que se encuentran laborando en el servicio de emergencia
consideran que la GRH es regular en el Hospital de Ayacucho. Por lo tanto, hay
muchos aspectos que se pueden mejorar, para asi brindar una atencién adecuada
en el servicio de emergencia.

De la misma forma, para la dimension de motivacion, el 72.5% lo considera
como regular, el 22.5% considera como bueno y el 5% considera a esta dimensién
como malo; para la dimension desarrollo, el 55% considera como regular y el 45%
considera como bueno; para la dimensién de trabajo en equipo, el 75% considera

como bueno y el 25 % considera como regular, por lo tanto, en esta dimensién se
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puede deducir que existe compaferismo y trabajo en equipo entre los
trabajadores. Como se puede ver, del total de encuestados consideran como
regular a la variable GRH. Es evidente que aun persisten falencias en la GRH en
el hospital regional de Ayacucho.
4.1.2. Andlisis estadistico descriptivo de la Calidad de atenciéon y sus
dimensiones
Tabla 4

Porcentajes de la calidad de atencion y sus dimensiones

Y=Calidad Y1=Capacid ) Y3=Fiabili v4=Seguri  Y5=Tangib
de ad de Y2=Empatia dad de .
. . dad ilidad
atencion respuesta servicio
Valores  fe % fe % fe % fe % fe % fe %
Malo 3 3.75 12 15 3 3.75 9 11.25 7 8.75 3 3.75

Regular 53 66.25 35 43.75 51 63.75 44 55 35 4375 36 45
Bueno 24 30 33 41.25 26 325 27 3375 38 475 41 51.25

Total fe=80 %=100

Nota: Resultados de frecuencias y porcentajes obtenidos por el software
estadistico SPSS.

Interpretacion: La estadistica descriptiva de la tabla 4 nos muestra que,
del total de encuestados a los usuarios del servicio de emergencia el 66.25%
considera que es regular, el 30% consideré como bueno y el 3% consideré como
malo. A partir de ello se interpreta y se concluye, que los usuarios que asisten y
son atendidos en el area de emergencia consideran que la calidad de atencion es
regular en el Nosocomio de Ayacucho. Por lo tanto, hay muchos aspectos que se
pueden mejorar, para asi brindar una atencion adecuada en el servicio de
emergencia.

De la misma forma para la dimension de capacidad de respuesta, el 43.75%
considera como regular, el 41.25% considera como bueno y el 15% considera a
esta dimension como malo; para la dimensién empatia, el 63.75% considera como
regular, el 32.5% considera como bueno y el 3.75% considera como malo; para la
dimension de fiabilidad de servicio, el 55% considera como regular, el 33.75%
como bueno y el 11.25% considera como malo; para la dimension seguridad, el

47.5% considera como bueno, el 43.75% considera como regular y el 8.75%
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considera como malo y finalmente en la dimension de tangibilidad el 51.25%
considera como bueno, el 45% considera como regular y el 3.75 % considera
como malo.
4.2. Andlisis estadistico inferencial

Debido a que nuestra muestra tenia mas de 50 datos de informacion,
utilizamos la prueba de Kolmogorov-Smirnov para determinar si los datos se
distribuyeron normalmente o no. Segun los resultados de esta prueba, cada una
de las variables tiene un grado de significancia inferior al valor que sirve de
referencia. A la luz de esto, podriamos concluir que se debe adoptar la hipétesis
alternativa en lugar de la hipétesis nula. Como resultado, podriamos llegar a la
conclusion de que los datos que tenemos no se adhieren a una distribucion
normal, lo que nos lleva a pensar que se requieren pruebas no paramétricas.
Analisis de correlacion de la hipotesis General

Ho: La GRH no esté relacionado con la calidad de atencion.

He: La GRH esta relacionado con la calidad de atencion.
El criterio de decision que se aplico al presente estudio estuvo en base a si p>0.05

se acepta la Ho y rechaza la Hg; si p<0.05 se acepta la Hg y rechaza Ho.

Tabla 5

Correlacion entre la gestion del recurso humano y la calidad de atencién
Variable Variable
Gestion del Calidad de

recurso humano atencién

Coeficiente de

y 1.000 0.785*
Variable GRH correlacion
Rho Sig. (bilateral) .000
Sperman Coeficiente de
Variable Calidad . 0.785** 1.000
correlacion
de atencion ) _
Sig. (bilateral) .000

Nota: Se presenta la correlacion entre GRH y calidad de atencion
Interpretacion: Los resultados obtenidos en la tabla 5, muestra una
significancia de 0.000, el cual es menor a un pvalor de 0.05 por lo que se acepta

la He y en consecuencia se rechaza la Ho, de la misma forma se muestra una
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correlacion positiva muy significativa de 0.785, en base a estos resultados se
acepta la hipétesis del investigador confirmando asi que la que calidad de atencion
esta directamente relacionada con la forma en que se gestionan los recursos
humanos.
Andlisis de correlacién de la hipétesis especifica 1:
Ho: La GRH no tiene relacién con la dimensién de la capacidad de
respuesta.
H;: La GRH est4 relacionado con la dimensiéon de la capacidad de
respuesta.
El criterio de decision que se aplicé al presente estudio estuvo en base a si

p>0.05 se acepta la Ho y rechaza la Hi; si p<0.05 se acepta la H1 y rechaza Ho.

Tabla 6

Correlacion entre la gestion del recurso humano y la capacidad de respuesta
Variable Dimension
Gestion del capacidad de

recurso humano respuesta

Coeficiente de

_ 1.000 0.821**
Variable GRH correlacion
Rho Sig. (bilateral) .000
Spearman  Dimension Coeficiente de
y 0.821** 1.000
Capacidad de correlacion
respuesta Sig. (bilateral) .000

Nota: Se muestra que existe una relacion entre ambos.

Interpretacion: Los hallazgos obtenidos en la tabla 6, muestra una
significancia de 0.000, el cual es menor a un pvalor de 0.05 por lo que se acepta
la H1 y en consecuencia se rechaza la Ho, de la misma forma se muestra una
correlacién positiva muy significativa de 0.821, en base a estos resultados se
acepta la hipotesis especifica 1 confirmando asi que la GRH esta directamente

relacionada con la dimension capacidad de respuesta.
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Anélisis de correlacion de la hipétesis especifica 2:
Ho: La GRH no tiene relacién con la dimension de la empatia.

H,: La GRH esta relacionado con la dimension de la empatia.

El criterio de decision que se aplico al presente estudio estuvo en base a si

p>0.05 se acepta la Ho y rechaza la H»; si p<0.05 se acepta la H> y rechaza Ho.

Tabla 7
Correlacion entre la gestion de recurso humanos y la empatia
Variable
Gestion del Dimension
recurso Empatia
humano
Coeficiente de
. 1.000 0.876**
Variable GRH correlacion
Rho Sig. (bilateral) .000
Spearman Coeficiente de
Dimension » 0.876** 1.000
correlacion
Empatia ) _
Sig. (bilateral) .000

Nota: Se muestra que existe una relacién entre ambos.

Interpretacion: Los hallazgos obtenidos en la tabla 7, muestra una
significancia de 0.000, el cual es menor a un pvalor de 0.05 por lo que se acepta
la H2 y en consecuencia se rechaza la Ho, de la misma forma se muestra una
correlacion positiva muy significativa de 0.876, en base a estos resultados se
acepta la hipotesis especifica 2 confirmando asi que la GRH esta directamente

relacionada con la dimension empatia.
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Andlisis de correlacion de la hipétesis especifica 3:
Ho: La GRH no tiene relacién con la dimension de fiabilidad de servicio.

Hs;: La GRH esté relacionado con la dimensién de la fiabilidad de servicio.

El criterio de decision que se aplico al presente estudio estuvo en base a si

p>0.05 se acepta la Ho y rechaza la Hs; si p<0.05 se acepta la Hz y rechaza Ho.

Tabla 8
Correlacion entre la gestion del recurso humano vy la fiabilidad de servicio

Variable Gestiéon Dimensioén

del recurso Fiabilidad de
humano servicio
Coeficiente de N
Variable correlacion 1.000 0.752
GRH
Rho Sig. (bilateral) .000
Spearman . ocidn Coeficiente de 0.750" 000
Fiabilidad de  C0'relacion
servicio Sig. (bilateral) .000

Nota: Se muestra que existe una relacion entre ambos

Interpretacion: Los resultados obtenidos en la tabla 8, muestra una
significancia de 0.000, el cual es menor a un pvalor de 0.05 por lo que se acepta
la Hs y en consecuencia se rechaza la Ho, de la misma forma se muestra una
correlacién positiva muy significativa de 0.752, en base a estos resultados se
acepta la hipotesis especifica 3 confirmando asi que la gestion del recurso

humano esta directamente relacionada con la dimensioén fiabilidad de servicio.
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Andlisis de correlacion de la hipétesis especifica 4:
Ho: La GRH no tiene relacién con la dimensién de la seguridad.
Hs: La GRH esta relacionado con la dimensién de la seguridad.

El criterio de decision que se aplico al presente estudio estuvo en base a si

p>0.05 se acepta la Ho y rechaza la Ha; si p<0.05 se acepta la Hs y rechaza Ho.

Tabla 9
Correlacion entre la gestion del recurso humano y la seguridad

Variable Gestién del Dimensién

recurso humano seguridad
Coeficiente de 1.000 0.854"
Variable correlacion ' '
GRH . .
Rho Sig. (bilateral) .000
Spearman Coeficiente de 0.854" 1.000
Dimension correlacion ' '
seguridad

Sig. (bilateral) .000

Nota: Se muestra que existe una relacién entre ambos.

Interpretacion: Los hallazgos obtenidos en la tabla 9, muestra una
significancia de 0.000, el cual es menor a un pvalor de 0.05 por lo que se acepta
la Hs y en consecuencia se rechaza la Ho, de la misma forma se muestra una
correlacion positiva muy significativa de 0.854, en base a estos resultados se
acepta la hipotesis especifica 4 confirmando asi que la gestion del recurso

humano esta directamente relacionada con la dimension seguridad.
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Andlisis de correlacion de la hipétesis especifica 5:
Ho: La GRH no tiene relacién con la dimension de la tangibilidad.
Hs: La GRH esta relacionado con la dimensién de la seguridad.

El criterio de decision que se aplico al presente estudio estuvo en base a si

p>0.05 se acepta la Ho y rechaza la Hs; si p<0.05 se acepta la Hs y rechaza Ho.

Tabla 10
Correlacion entre la gestion del recurso humano y la tangibilidad
Variable
Gestion del Dimension
recurso elementos tangibles
humano
Coeficiente de
Variable correlacion 1.000 06857
GRH
Rho Sig. (bilateral) .000
Spearman Coeficiente de
Dimension  ¢qrelacién 0.685™ 1.000
tangibilidad

Sig. (bilateral)  .000

Nota: Se muestra que existe una relacién entre ambos.

Interpretacion: Los hallazgos obtenidos en la tabla 10, muestra una
significancia de 0.000, el cual es menor a un pvalor de 0.05 por lo que se acepta
la Hs y en consecuencia se rechaza la Ho, de la misma forma se muestra una
correlacién positiva muy significativa de 0.685, en base a estos resultados se
acepta la hipotesis especifica 5 confirmando asi que la GRH esta directamente

relacionada con la dimension elementos tangibles.
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V. DISCUSION

Los hallazgos de nuestra investigacion muestran la correlacion existente de
la gestiobn de recursos humanos y la calidad de atencién en el servicio de
emergencia en el Hospital 11-2 de Ayacucho. De esta manera, se confirma de la
hipétesis general planteada. La prueba indica una fuerte correlaciéon de 0.785
(estadisticamente significativa) entre ambas variables, por lo tanto, la GRH tiene
relacién con la Calidad de atencién. Si bien es cierto aun muchos aspectos que
mejorar ya que el 87% considera a la variable GRH como regular y solo el 12%
como bueno. En ese mismo contexto nuestros resultados concuerdan con lo
obtenido por Garcia (2017), el propésito central de este estudio fue evaluar co6mo
las practicas de GRH influyen en la calidad de atencién médica ofrecidos en una
clinica de Colombia, a partir de estos datos obtenidos se calculé el Rho de
Spearman = 0,901 donde se puede indicar la existencia de un vinculo directo y
estadisticamente significativo entre las dos variables. En consecuencia, el autor
concluye y determina que es necesario fortalecer diferentes aspectos relacionados
con la GRH para alcanzar una atencién de calidad exitosa. En la misma linea
citamos a Moreno (2021) donde el presente estudio concluyd que existia una
correlacion moderadamente de 0.570 para las variables talento humano y
desempeiio laboral, esta correlacion es estadisticamente significativa. Segun
Nazarrio (2022) descubrié que la GRH tiene una fuerte asociacion de 0.86 con el
rendimiento profesional en un hospital durante la pandemia de COVID-19. Esto
apunta a una conexion fuerte y positiva entre los dos factores. Asi mismo se tiene
a Petros et al., (2021) este estudio tiene como objetivo analizar cémo las practicas
estratégicas de GRH adoptadas por los hospitales publicos etiopes influyen en los
resultados de los empleados, los resultados organizacionales y los resultados de
los pacientes. Como resultado obtienen que las practicas previstas de recursos
humanos estan influenciadas por estrictas regulaciones gubernamentales
obligatorias. Sin embargo, los hospitales perciben cierto espacio para practicas de
recursos humanos autoseleccionadas. Los empleados perciben que las practicas

de recursos humanos dirigidas por el gobierno pueden no coincidir con sus
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intenciones debido a problemas de implementacion, relacionados con la falta de
apoyo y de profesionales de recursos humanos y gerencia capacitados.

En relacion a la hipotesis 1 se probo que esta relacionada en 0.821 la gestion
del recurso humano y la capacidad de respuesta. Esto nos lleva a la conclusion de
que la variable y la dimension son directamente proporcionales entre si. Asi mismo,
los resultados descriptivos muestran que de la poblacién encuestada el 35%
considera como regular, el 33% como bueno y el 12% considera como malo. Estos
hallazgos respaldan la conclusién de Huaméan (2020) donde menciona que existe
un vinculo entre la GRH y la dimensién de la capacidad de respuesta. Por otro lado,
Vasquez (2019) en sus resultados muestran regularidad en la direccion (56,1%), la
planificacion (57,9%) y el control (58,9%) de los recursos humanos. Con respecto
a la calidad de servicio es regular segun los trabajadores. Segun el cliente es
regular en la empatia (43,2%), la tangibilidad (49,6 %), la capacidad de respuesta
(54,9 %), la fiabilidad (54,9 %) y la seguridad (54,2 %). Entonces se puede decir la
capacidad de respuesta del servicio de emergencia se ve significativamente
influenciada por la GRH. Un sistema de gestidon eficiente en esta area es crucial
para asegurar la presencia de personal capacitado y adecuado, capaz de hacer
frente a las situaciones de emergencia de manera efectiva y oportuna. Esto implica
contar con procesos de seleccion rigurosos, proporcionar una formacion continua
al personal y realizar una planificacion adecuada de los recursos humanos para
asegurar una cobertura adecuada en todo momento.

En relacion a la hipétesis 2 se probo6 que esta relacionada en 0.876 la gestion
del recurso humano y la empatia. Esto nos lleva a la conclusion de que la variable
y la dimension son directamente proporcionales entre si. Asi mismo, de la poblacion
encuestada el 63.75% considera como regular, el 32.5% como bueno y el 3.75%
considera como malo. Estos hallazgos son consistentes con los obtenidos por Villar
(2023), quien encontrd una correlacion entre la GRH vy la calidad del tratamiento
meédico durante las estancias hospitalarias en el Hospital Il EsSalud Tarapoto. El
coeficiente de correlacion estadistica, y su valor de r = 0.796 indica una fuerte
relacion positiva. Por otro lado, tenemos a Castro et al., (2021) en su investigacion

concluye que el 96.8% de los usuarios externos mencionan haber recibido un trato
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amable y un 92.6% de los usuarios internos. Asi mismo mencionan estar
insatisfechos por el tiempo de espera para ser atendidos y el 48.5% mencionan que
el personal que labora no se abastece para atender las demandas. Por lo tanto, la
promociéon de la empatia en el servicio de emergencia se ve directamente
influenciada por la GRH. Al enfocarse en la seleccién de personal con habilidades
interpersonales sobresalientes, brindar capacitacion en habilidades de
comunicacion y establecer un entorno laboral que valore y fomente la empatia, se
puede lograr una mejora notable en las interacciones y en la calidad de atencién
proporcionada a los pacientes y sus familias durante situaciones de emergencia.
En relacion a la hipotesis 3 se prob6 que esta relacionada en 0.752 la gestion
del recurso humano y la fiabilidad de servicio. Esto nos lleva a la conclusion de que
la variable y la dimensién son directamente proporcionales entre si. Asi mismo, de
la poblacion encuestada el 55% considera como regular, el 33.75% como bueno y
el 11.25% considera como malo. La gestion de recursos humanos desempefia un
papel esencial en la fiabilidad de una organizacion al seleccionar y contratar
personal competente, proporcionar capacitacion y desarrollo, establecer
estandares y procesos claros, promover la comunicacion efectiva, fomentar la
motivacion y el compromiso, y facilitar la evaluacion del desempeiio y la
retroalimentacion. Por lo tanto, mencionamos a Paredes (2023) en este estudio se
plante6 evaluar cual es el nivel de relacién que tiene la calidad de atencion con la
GRH en el hospital publico de Parinacocha, los resultados obtenidos en esta
investigacion indicaron que el 83% de los encuestados calificé la GRH a un nivel
regular, el 5% buena y el 12% mala. En cuanto a la calidad de atencion fue
calificada como regular por el 58% de la poblacion, mientras que el 15% califica
como buena y un 7% como bajo, el autor concluye que las variables se encuentran
relacionadas entre si. Por lo tanto, la fiabilidad del servicio en el servicio de
emergencia se ve directamente afectada por la GRH. Al asegurar una adecuada
seleccién y capacitacion del personal, establecer politicas y procedimientos claros,
y fomentar una cultura de seguridad y evaluacion constante, se puede lograr una
mejora significativa en la garantia de la fiabilidad de los servicios durante

situaciones de emergencia.
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En relacion a la hipotesis 4 se probo que esta relacionada en 0.854 la gestion
del recurso humano y la seguridad. Esto nos lleva a la conclusion de que la variable
y la dimension son directamente proporcionales entre si. Asi mismo, de la poblacion
encuestada el 43.75% considera como regular, el 47.5% como bueno y el 8.75%
considera como malo. En relacion mencionamos a Quintanilla (2021) los resultados
revelaron una correlaciéon significativa y muy alta entre la GRH y la calidad de
atencion. El autor concluye que una gestion efectiva del talento humano tiene un
impacto positivo en la calidad de atencion brindada por los administrativos. Por otro
lado, Alcose & Quispe (2020) menciona que el 34% de los encuestados mencionan
gue rara vez 0 nunca se sienten inspirados por su trabajo en conjunto asi mismo el
60% de los encuestados rara vez o nunca siente que el servidor los atiende
adecuadamente. Finalmente, la correlacion de Rho Spearman indicO una
asociacion muy significativa entre la cultura de la organizacion, la satisfaccion de
los usuarios, la apreciacion de los empleados y la dedicacion de los colaboradores.
Por lo tanto, se debe mejorar en el aumento de sueldo, capacitacion constante a
los empleados. Por lo tanto, la seguridad en el servicio de emergencia se ve
directamente influenciada por la GRH. Al garantizar una adecuada seleccion y
capacitacion del personal, establecer politicas y procedimientos claros, y fomentar
una cultura de seguridad y colaboracion, se puede lograr una mejora significativa
en la seguridad tanto para el personal como para los pacientes durante situaciones
de emergencia.

En relacion a la hipétesis 5 se probo que esta relacionada en 0.685 la gestion
del recurso humano y la tangibilidad. Esto nos lleva a la conclusién de que la
variable y la dimensién son directamente proporcionales entre si. Asi mismo, de la
poblacién encuestada el 45% considera como regular, el 51.25% como bueno y el
3.75% considera como malo. Mencionamos a Vasquez (2019), realizé un trabajo
investigativo con la finalidad de erigir la ilacion entre la calidad del servicio y la GRH
en el Hospital Il de Jaén. Para llevar a cabo la investigacion, se emple6 una muestra
conformada por 107 usuarios del centro hospitalario. Los resultados muestran
regularidad en la direccién (56,1%), la planificacion (57,9%) y el control (58,9%) de

los recursos humanos. Los trabajadores pueden esperar una calidad constante en
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las areas técnica (54,2 % de los servicios) y ambiental (36,4 % de los servicios),
pero una calidad inadecuada en el area humana (45,8 % de los servicios). Segun
el cliente, es consistente en empatia (43,2 %), tangibilidad (49,6 %), capacidad de
respuesta (54,9 %), fiabilidad (54,9 %) y seguridad (54,2 %). Por lo tanto, se
concluye que la GRH se considera una practica jerarquica que prima la tarea y la
estructura. Hay falta de medicamentos y suministros esenciales, asi como
evidencia de atencion deshumanizada y largos periodos de espera. Por lo tanto, la
GRH juega un papel fundamental en la mejora de la tangibilidad del servicio de
emergencia. Al asegurarse de que el personal tenga una imagen profesional,
mantener las instalaciones y equipos en Optimas condiciones y contar con el
personal adecuado, se puede aumentar considerablemente la percepcién de
tangibilidad y la calidad de atencion ofrecida a los pacientes en el servicio de
emergencia. Finalmente, Rivera (2022) sefiala que solo el 20% de los encuestados
califico la calidad del trato como "eficiente”, mientras que solo el 33,3% califico la
administracion de los recursos humanos como "regular” y el 20% se refirio a la
gestion como "inadecuada”. Se infiere que la calidad de la atencion proporcionado
por el personal médico se correlaciona positivamente con GRH.

Como observacion general, la buena gestién de los recursos humanos se
vuelve aun mas crucial para garantizar un excelente trato en el servicio de
emergencia, cuando cada segundo cuenta y la vida de las personas esta en juego.
Asi como menciona Hussein & Atan (2019) en su investigacion encontro que la
GRH estratégica influye positivamente en el desarrollo del capital humano y el
compromiso de los empleados con las instituciones; Se encontré que la influencia
tanto del desarrollo del capital humano como del compromiso de los empleados
tiene una mediacion parcial en las practicas estratégicas de GRH y la relacion de
la ventaja competitiva sostenible (SCA). Una gestién de recursos humanos sélida y
centrada en la excelencia es esencial para que los servicios de emergencia, como
las salas de emergencia de los hospitales y los equipos de respuesta médica,
puedan hacer frente a las dificultades particulares que encuentran. Para mejorar el
nivel de atencion brindado por los servicios de emergencia, es crucial determinar

las areas mas importantes en las que se puede mejorar la gestion de recursos
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humanos. Estos incluyen cosas como asegurarse de que se contrate a las personas
adecuadas y se les proporcione la capacitacion adecuada, crear procedimientos
transparentes y efectivos, alentar el didlogo abierto y el trabajo en equipo, velar por
la salud y la felicidad de los empleados y controlar el progreso de todos en todo
momento. A través de la mejora de estos aspectos en la GRH, los servicios de
emergencia pueden asegurarse de contar con un equipo altamente capacitado,
motivado y preparado para enfrentar cualquier situacion critica que se presente.
Esto se traducira en una atencién de calidad, una toma de decisiones precisay una
respuesta rapida y eficiente ante emergencias, brindando asi un nivel de atencion

Optimo y salvando vidas en situaciones criticas.
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VI. CONCLUSIONES

En relacion a la hipotesis general se demostré que la gestion del
recurso humano esta relacionada con la calidad de atencion. El
coeficiente de determinacién obtenido por la prueba estadistica es de
0.785, este valor nos muestra que la dimension evaluada presenta
una relacion muy significativa. Esto nos lleva a la conclusion de que
ambas variables son directamente proporcionales entre si.

En relacién a la primera hipétesis se demostré que la capacidad de
respuesta esta relacionada con la gestion de recursos humanos. El
coeficiente de determinacién obtenido por la prueba estadistica es de
0.821, este valor nos muestra que la dimensién evaluada presenta
una relacion muy significativa. Esto nos lleva a la conclusion de que
la variable y la dimension son directamente proporcionales entre si.
En relacion a la segunda hipoétesis se demostré que la empatia esta
relacionada con la gestion de recursos humanos. El coeficiente de
determinacion obtenido por la prueba estadistica es de 0.876, este
valor nos muestra que la dimension evaluada presenta una relacion
muy significativa. Esto nos lleva a la conclusion de que la variable y la
dimension son directamente proporcionales entre si.

En relacion a la tercera hipétesis se demostré que la fiabilidad de
servicio esta relacionada con la gestion de recursos humanos. El
coeficiente de determinacion obtenido por la prueba estadistica es de
0.752, este valor nos muestra que la dimension evaluada presenta
una relacion muy significativa. Esto nos lleva a la conclusion de que
la variable y la dimension son directamente proporcionales entre si.
En relacion a la cuarta hipétesis se demostré que la seguridad esta
relacionada con la gestion de recursos humanos. El coeficiente de
determinacién obtenido por la prueba estadistica es de 0.854, este
valor nos muestra que la dimensién evaluada presenta una relacion
muy significativa. Esto nos lleva a la conclusion de que la variable y la

dimension son directamente proporcionales entre si.
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Sexta

En relacion a la quinta hipotesis se demostré que la tangibilidad esta
relacionada con la gestion de recursos humanos. El coeficiente de
determinacién obtenido por la prueba estadistica es de 0.685, este
valor nos muestra que la dimension evaluada presenta una relacion
muy significativa, esto nos lleva a la conclusion de que la variable y la

dimensién son directamente proporcionales entre si.
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Segunda

Tercera

Cuarta

Quinta

Sexta

VIl. RECOMENDACIONES

Al director del Hospital promover un mejor clima y cultura
organizacional encaminada al compromiso del personal y la
identificacion con las necesidades de los pacientes y la institucion, asi
mismo se recomienda hacer publicos los resultados de esta
investigacion.

Al jefe del area de recursos humanos, con el objetivo de mejorar la
calidad de atencién debe implementar programas de capacitacion y
desarrollo continuo para el personal. Estos programas pueden incluir
cursos sobre habilidades de comunicacion, empatia, trabajo en
equipo y resolucién de conflictos. Al invertir en el crecimiento
profesional del personal, se promovera una cultura de excelencia en
el trato y cuidado de los pacientes.

Al jefe del servicio de emergencia del hospital mencionado deben
anteponer la satisfaccion de las necesidades de los pacientes al
cumplir con sus horarios de turno y cumplir con sus pedidos a tiempo.
Al jefe del servicio de emergencia del hospital, se debe establecer un
canal abierto y receptivo para atender de manera rapida y efectiva las
guejas y reclamos de los usuarios.

Al jefe del area de recursos humanos, para mejorar la atencion al
paciente en el hospital se debe fomentar una mayor colaboracion
entre los profesionales médicos a través de comités interdisciplinarios
gue les ayuden a aprender nuevas habilidades y ponerlas en practica.
Al jefe del servicio de emergencia del hospital, realizar
sensibilizaciones al personal para que los trabajadores publicos
deben demostrar interés en resolver los problemas de los usuarios a

través de un trato excelente, cortesia, decencia y respeto.
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ANEXOS
Anexo 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: GESTION DEL RECURSO HUMANO Y CALIDAD DE ATENCION EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DE UN HOSPITAL 11-2 AYACUCHO - 2022.
AUTOR: Yucra Huaman, Miriam Miluska

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
General: General: General: Variable 1: Gestion del recurso humano
Dimensiones Indicadores items Nivel/Rangos
¢,De qué manera se | Determinar la | La gestion del D1: - Capacitaciones | 1,2,3,4,5,6,7,8,
relaciona la gestion | relacion que hay | recurso humano esta MOTIVACION - Condicion 9,10,11,12, 13
del recurso humano | entre la gestion del | relacionada con la laboral
en el servicio de | recurso humano y la | calidad de atencion - Seguridad BUENO
emergencia del | calidad de atencién | del servicio de D2: laboral 14,15,16, (121-155)
hospital II-2 | en el servicio de | emergencia en un DESARROLLO 17,18,19,20,21 REGULAR
Ayacuchoy la calidad | emergencia en un | hospital -2 - Normas (76-120)
de atencién? hospital [I-2, | Ayacucho. - Trato justo MALO
Especificos: Ayacucho. D3: - Compromiso (31-75)
Especificos: Especificos: TRABAJO EN EQUIPO 22,23,24,25,26,

1. ¢De qué - Participacion 27,28,29,30,31

manera se 1. Determinarla 1. La gestion - Cooperacion

relaciona la gestion relacion que hay del recurso - Responsabilidad

del recurso entre la gestién del humano esta Variable 2: Calidad de atencién

humano con Ila recurso humano y relacionada con la Dimensiones Indicadores items Nivel/Rangos

capacidad de la capacidad de capacidad de D1: - Eficiencia del

respuesta en el respuesta en el respuesta del CAPACIDAD DE servicio 1,2,3,4,5,6

servicio de servicio de servicio de RESPUESTA - Protocolos

emergencia del emergencia en un emergencia en un frente a

hospital -2 hospital -2 hospital -2 emergencias. MALO

Ayacucho? Ayacucho. Ayacucho. - Asertividad en la (30-70)

D2: comunicacion. REGULAR (71-110)

2. ¢De qué 2. Determinar la 2. La gestion EMPATIA 7,8,9,10,11,12 BUENO

manera se relacion relacion que hay del recurso - Calidez y (111-150)

la gestion  del entre la gestién del humano esta amabilidad del

recurso  humano recurso humano y relacionada con la personal.

con la empatia en la empatia en el empatia del - Atencién

el servicio de servicio de servicio de D3: 13,14,15,16,




emergencia del
hospital -2
Ayacucho?

3. ¢De qué

manera se
relaciona la gestion
del recurso

humano con la
fiabilidad en el

servicio de
emergencia del
hospital -2
Ayacucho?

4, ¢De qué

manera se
relaciona la gestion
del recurso

humano con la
seguridad en el

servicio de
emergencia del
hospital -2
Ayacucho?

emergencia en un
hospital -2
Ayacucho.

3. Determinar la
relacion que hay
entre la gestién del
recurso humano y
la fiabilidad en el

servicio de
emergencia en un
hospital -2
Ayacucho.

4.  Determinar la
relacion que hay
entre la gestién del
recurso humano y
la seguridad en el

servicio de
emergencia en un
hospital -2
Ayacucho.

5. Determinar la
relacion que hay

emergencia en un
hospital -2
Ayacucho.

3. La gestion
del recurso

humano esta
relacionada con la
fiabilidad del
servicio de
emergencia en un
hospital -2
Ayacucho.

4. La gestion
del recurso

humano esta
relacionada con la
seguridad del
servicio de
emergencia en un
hospital -2
Ayacucho.

5. La gestion
del recurso

5. ¢De qué entre la gestién del

manera se recurso humano y humano esta
relaciona la gestion la tangibilidad en el relacionado con la
del recurso servicio de tangibilidad del
humano con la emergencia en un servicio de
tangibilidad en el hospital -2 emergencia en un
servicio de Ayacucho. hospital -2
emergencia del Ayacucho.
hospital -2

Ayacucho?

FIABILIDAD DE
SERVICIO

D4:
SEGURIDAD

D5:
TANGIBILIDAD

Interés
institucional por
los usuarios

Satisfaccion del
paciente.
Eficacia de la
atencién
Confianza de la
atencién

Compromiso de

atencion.
Procedimiento
adecuado.
Capacidad
Profesional.

Comodidad y
confort
Infraestructura
adecuada.
Distribucién
adecuada.

17,18

19,20,21,22,
23,24

25,26,27,28,
29,30

47




TIPO Y DISENO DE LA

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA DESCRIPTIVA E

INVESTIGACION INFERENCIAL
ENF(?(S?E: V1: Gestion del recurso humano
uantitativo POBLACION: TECNICA: DESCRIPTIVA:

_ 40 profesionales entre médicos, Encuesta Describir la relacion entre la gestion
Tl,P(_)' enfermeras, técnicos entre otros que del recurso humano y la calidad de
Basico trabajan en el hospital y 80 INSTRUMENTO: atencion en el servicio de

pacientes del Hospital Il de ; ; : emergencia en un Hospital 1I-2 de
NIVEL: Ayacucho Cuestionario (31 items)

Correlacional simple

DISENO:
No experimental

METODO:
Hipotético — Deductivo

TIPO DE MUESTREO:
Probabilistico

TAMANO DE MUESTRA:

120 profesionales y usuarios del
Hospital Regional de Ayacucho.

V2: Calidad de atencion
TECNICA:
Encuesta

INSTRUMENTO:
Cuestionario (30 items)

Ayacucho, 2023 para lo cual se
aplicara una encuesta la cual se
medira usando la Escala de Likert.

INFERENCIAL:
Rho de Spearman
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Anexo 2: Tabla de Operacionalizacion de variables

ESCALA
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION | INDICADORES DE
MEDICION
La gestion de recursos humanos (GRH) se | Con respecto a la variable X se aplico el Capacitaciones -Nunca =1
refiere a un conjunto de politicas y | cuestionario adaptado por Vélez (2021), | Mativacion Condicién laboral | -Casi
procedimientos utilizados para planificar, | de Kamoche (2001) quién mide la Seguridad laboral | nunca=2
reclutar, capacitar y evaluar | valoracion de la GRH por medio de tres Normas -A veces=3
Gestion del estratégicamente a los empleadqs, asi | dimensiones: (X1) moj[ivacién, ('XZ) Desarrollo Trato justo -(;asi
recurso como para recompensar y castigar a desar_rollo_ y (X3) trabajo en equipo, Compromiso S|§mpre:4
humano quienes contribuyen al éxito de una | cuestionario que consta de un total de 31 -Siempre=5
organizacion a través de su trabajo. Por lo | items. Particinacion
tanto, la implementaciéon estratégica de Trabajo en Coo e?acién
todas estas acciones incrementard la equipo Responsabili dad
eficiencia de la institucion (Gomez et al., P
2019)
La calidad de atencibn en su maxima | Con respecto a la variable Y se aplicé el Eficiencia del -Nunca=1
expresion incluye tratar a los clientes con | cuestionario adaptado por Vélez (2021), servicio -Casi
amabilidad, respeto, cortesia y resolver | de Zeithaml et al. (1993) quienes miden | Capacidad Protocolos frente | nunca=2
sus problemas con ellos, mediante la | lavaloracién de la calidad de atencién por | de respuesta | a emergencias. -A veces=3
coordinacibn de varias iniciativas | medio de cinco dimensiones: (Y1) Asertividad en la | -Casi
destinadas a mejorar esa calidad | capacidad de respuesta, (Y2) empatia, comunicacion. siempre=4
(Hernandez et al., 2017). (Y3) fiabilidad de servicio, (Y4) seguridad Calidez y -Siempre=5
y (Y5) tangibilidad, cuestionario que amabilidad del
Calidad de consta de un total de 30 items. personal.
atencion Empatia Atencion
Interés
institucional por
los usuarios
Satisfaccion del
paciente.
Fiabilidad de | Eficacia de la
servicio atencion
Confianza de la
atencion
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Seguridad

Compromiso de
atencion.
Procedimiento
adecuado.
Capacidad
Profesional.

Tangibilidad

Comodidad y
confort
Infraestructura
adecuada.
Distribucién
adecuada.
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Anexo 3. Instrumento de recoleccién de datos

i' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INVESTIGACION TITULADA: GESTION DEL RECURSO HUMANO Y CALIDAD DE ATENCION EN EL SERVICIO DE
EMERGENCIA EN UN HOSPITAL 11-2 AYACUCHO-2023.

Se agradece anticipadamente la colaboracion, ROGAMOS LA MAXIMA SINCERIDAD EN SUS RESPUESTAS. Cabe mencionar que
no existe respuesta correcta o incorrecta. Tdémese su tiempo.

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA ITEM:

Nunca

Casi siempre

A veces

Casi siempre

Siempre

1

2

3

4

5

VARIABLE 1: GESTION DEL RECURSO HUMANO

DIMENSION 1: MOTIVACION

ESCALA DE VALORACION

Casi
Nunca
nunca

A veces

Casi

siempre

Siempre

1 | ¢Sulugar de trabajo le da oportunidad de crecer profesionalmente?

2 | ¢Considera que el salario percibido es acorde al servicio prestado?

gue presta?

¢Las condiciones laborales en cuanto a insumos de trabajo son apropiadas para el servicio
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4 | ¢Se reconoce la labor efectuada en los diferentes servicios del hospital?
5 | ¢ Existe seguridad laboral?
6 | ¢Esta motivado y le gusta el trabajo que desarrolla?
7 | ¢ldentifica adecuadamente la funciones y tareas designadas en su area de trabajo?
8 | ¢Le hacen un reconocimiento especial cuando hace una mejora en su trabajo ?
9 | ¢En su lugar de trabajo desarrolla charlas y capacitaciones o cursos de especializacién?
10 | ¢Se siente subutilizado en el cargo que ocupa actualmente?
11 | ¢Su trabajo proporciona auxilio de educacién, alimentacion, transporte, vivienda?
12 | ¢Su trabajo cuenta con un area de bienestar?
¢ Considera que los estimulos y recompensas en su trabajo son acorde al esfuerzo
13 realizado?
DIMENSION 2: DESARROLLO
¢ Considera que se cumplen apropiadamente las normas, procedimientos y politicas en
14 el hospital?
15 ¢ Considera que las politicas de trato justo y equitativo son de acuerdo a la jerarquia

ocupacional?
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16

¢ El personal de salud se siente comprometido con el servicio prestado en el hospital?

17

¢En el puesto de trabajo tienen procedimientos para desarrollar al maximo sus

habilidades?

18

¢ Recibe informacion de normas y directivas en su trabajo ?

19

¢ El responsable de su area demuestra conocimiento y dominio de las normas , politicas y

procedimientos del trabajo?

20

¢ El responsable de su area soluciona los problemas de acuerdo con la normatividad?

21

¢El responsable de su area toma decisiones de acuerdo con las normas y con la

participacién del personal?

DIMENSION 3: TRABAJO EN EQUIPO

22

¢ Considera que existe una participacion activa de todo el personal de salud para ofrecer

buenos servicios?

23

¢,La cooperacién entre directivos y trabajadores del hospital se realiza de manera

continua?

24

¢En su grupo de trabajo, Ud. propone reglas para cumplir con las tareas y objetivos

trazados?

25

¢Muestras actitud empaética con sus compafieros de trabajo?
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26

¢Aporta ideas para resolver problemas que se presente en el trabajo?

27

¢Muestra interés por apoyar en todo momento de la actividad a sus compafieros de

trabajo?

28

¢,Busca los recursos necesarios para apoyar las actividades grupales de sus

compafieros?

29

¢, Cooperas con tus comparfieros con las responsabilidades del equipo?

30

¢SAceptas con actitud positiva las opiniones de tus compafieros de grupo?

31

¢, Siempre ayudas con ideas a tus comparieros de trabajo para la realizacion de tareas?
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i' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INVESTIGACION TITULADA: GESTION DEL RECURSO HUMANO Y CALIDAD DE ATENCION EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA EN
UN HOSPITAL 1I-2 AYACUCHO, 2023.

Se agradece anticipadamente la colaboracion, ROGAMOS LA MAXIMA SINCERIDAD EN SUS RESPUESTAS. Cabe mencionar que no
existe respuesta correcta o incorrecta. Tomese su tiempo.

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA ITEM:

NUNCA CASI NUNCA A VECES

CASI SIEMPRE

SIEMPRE

1 2 3

4

5

VARIABLE 2: CALIDAD DE ATENCION

ESCALA DE VALORIZACION

DIMENSION 1: Capacidad de respuesta

Nunca

Casi
nunca

A
veces

Casi

siempre

siempre

atencién en el menor tiempo posible?

SAnte la presentacion de mi queja existe capacidad por parte del personal para brindarme la

2 ¢, Considera que el hospital brinda una atencion rapida, frente a emergencias?

3 ¢,La empresa cuenta con protocolos para la atencién inmediata ante una eventualidad urgente?

4 ¢, Considera que el personal médico se encuentra capacitado frente a emergencias?
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5 ¢El nimero de empleados con que cuenta el hospital posibilita la disponibilidad del servicio?

6 ¢El hospital cuenta con un mecanismo de flexibilidad de atencion que pueden ser
aprovechadas mediante via remota en vez de la atencion personal?
DIMENSION 2: Empatia

; ¢ El personal del hospital atiende de manera amable y cordial en todas las areas de
atencion?

8 ¢, Considera Ud. Que el personal trata con respeto y consideracion.

9 ¢ El personal del hospital tiene capacidad de escuchar, orientar y resolver ciertas inquietudes
del paciente.

10 ¢, Considera Ud. Que el personal médico cumple con el horario establecido por el hospital?

1 ¢ Considera que los trabajadores del hospital se preocupan por el estado de salud de los
pacientes?
¢ Considera que los trabajadores del hospital resuelven los problemas de forma creativa y

12 buscan constantemente la innovacién y las mejoras para tranquilidad y satisfaccion de los
pacientes?
DIMENSION 3: Fiabilidad de servicio

13 | ¢Actualmente, como paciente me siento conforme con los servicios que otorga el hospital?
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14 ¢ El servicio que recibo esta conforme a lo ofrecido por el hospital y me genera confiabilidad?

15 ¢La prestacion recibida en el hospital motiva recomendar a familiares y/o amistades?

16 ¢, Considera que la atencién que recibe por el personal del hospital, es de calidad?

17 ¢, Considera que la atencién que recibe por el personal del hospital, es de confianza?

18 ¢, Considera que el trabajo desarrollado por el personal médico es sinénimo de confianza en el
servicio?
DIMENSION 4: Seguridad

19 ¢La calidad de atencién en los servicios prestados por el personal médico cumple sus
expectativas?

20 ¢, Considera Ud. Que el personal se encuentra comprometido con la atencion de los
usuarios?

21 ¢El tiempo de espera para el cumplimiento del servicio se encuentra dentro del rango
permisible?

” ¢ Considera Ud. que el hospital sigue los procedimientos de atencién correctamente como son
(Ingreso, internamiento, alta correspondiente)?

23 | ¢El personal médico, brinda confianza en el trabajo que desarrolla?
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24 ¢, Considera que el personal médico esta capacitado?
DIMENSION 5: Tangibilidad

- ¢ El hospital ofrece a sus pacientes, espacios limpios, ventilados y con adecuada
iluminacion?

26 ¢ El hospital brinda confort y un ambiente cdlido para los pacientes?

. ¢ El hospital cuenta con una infraestructura adecuada y un ambiente fisico propicio para los
pacientes?

08 ¢ Considera que la infraestructura del hospital se encuentra en condiciones 6ptimas para la
atencion de los usuarios?

29 ¢, Considera que el hospital cuenta con una distribuciéon adecuada?

30 ¢ La distribucion fisica de los espacios del hospital genera comodidad para los pacientes?
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Anexo 4: Modelo de consentimiento informado

Consentimiento Informado

Yo, Yucra Huaman, Miriam Miluska, estudiante de la Escuela de Posgrado de la Universidad César
Vallejo, estoy realizando la investigacién de titulada “GESTION DEL RECURSO HUMANO Y
CALIDAD DE ATENCION EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA EN UN HOSPITAL II-2
AYACUCHO-2023". Por consiguiente, se le invita a participar voluntariamente en dicho estudio. Su
participacion sera de invalorable ayuda para lograr el objetivo de la investigacion.

Propésito del estudio

El objetivo del presente estudio es determinar la relacion entre la Gestion del recurso humano y la
calidad de atencién, esta investigacion es desarrollada en la Escuela de Posgrado de la Universidad
César Vallejo del Campus Cono Norte Lima aprobado por la autoridad correspondiente de la
Universidad y con el permiso de la institucion.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizard lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y

se realizara en el ambiente del hospital, las respuestas anotadas seran codificadas y por lo tanto,
seran anénimas.

Participacién voluntaria (principio de autonomia)

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir, si desea participar o no,
y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptacion, si no desea continuar puede hacerlo sin
ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia)

Indicar al participante, la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la investigacién. Sin
embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la
libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia)

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al término de
la investigacién. No recibira ningtn beneficio econémico, ni de ninguna otra indole. El estudio no va
a aportar a la salud individual de la persona; sin embargo, los resultados del estudio podran
convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia)

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar

al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es

totalmente confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la

investigacién. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y

pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a) Yucra Huaman,
Miriam Miluska, email: ................cooeeeni. Y dOCENte ASESON ....cuiniiieiee e
eMall: oo

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacién autorizo participar en la investigacion
antes mencionada.

Nombre y apellidos: ...

Nro. DNI:

Lugar, 25 mayo del 2023
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Anexo 5. Matriz de evaluacion por juicio de expertos
VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefior(a)(ita): Mg GUTIERREZ GONZALES PAMELA MINOSKA

Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a fravés de juicio de experto

Nos es muy grate comunicarme con usted para expresarle nu saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de MAESTRIA EN
GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD de la Universidad César Vallejo, en la
sede Lima Norte, promocion 2023, aula ..., requiere validar el instrumento con el cual
recogere la informacion necesana para poder desarrollar mu trabajo de mvestigacion.

El titulo nombre del proyecte de mvestigacion es: GESTION DEL RECUESO
HUMANO Y CALIDAD DE ATENCION EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DE
UN HOSPITAL II-2 AYACUCHO - 2022 y siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencicn,
he considerado convemente recurmr a usted, anfe su connotada expenencia en temas
educatives yv/o mvestigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar confiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las vanables y dimensiones.

Expresandole mis sentimentos de respeto y consideracion me despido de usted, no s
antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

Firma
Nombre completo del tesista: Yucra Huaman, Mmam Miluska
DNI: 43129323
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1. Datos generales del Juez

- -
I L b

el area:

Nombre del juez: bigrres Gonzoles = =
Grado profesional: | Maesma ( ) Doctor ()
Area de formacién | Climica( ») Social{) Educativa()
académica: | Organizacional ()
Areas de experiencia profesional: | Drzrge
Institucion donde labora: | o= Aysoucha
Tiempo de experiencia profesional | 2 2 4 ados () Mas de 5 afios [ +)

Experiencia en Investizacion

Psicometrica: (sl comesponds)

Trabajo(s) psicometricos realizados
Tiralo del sstudic realizado.

DNL: | 41222270
e
Firma del experte: ““@‘ TGt
gy FHORS

1. Proposzito de la evaluacion:

Validar el contenido del mstrumento, por juicie de expertos

1. Datos de la eseala (Colecar nombre de la eseala, enestionario o inventario)

Nombre de la Proeba: | Enous==ta

Auntor {a): | Tuors Husman, M =k
Objetivo: | D=z= =lomon que =rtre |z gestion del reourss
Administracion: | Yuors Husmen, M umks

ARo:

Ambito de aplicacion: | & couo0s

Dimensiomes: | 025

Confiabilidad: | Cr

Escala: | Crdins

Niveles o rango:

(k]

Cantidad de ttems: | &

Tiempo de aplicacion: | 20 airusos
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4. Prezentacion de instrucciones para el juez:

A continuzcion, 3 usted le presento el cuestionario Madicion la gestion del recarso bumano v
calidad de atencion en el servicio de emergencia de un hospital ii-2 Avacucho, slaborado por
Yucra Huaman Miram Miluska en el ato 2023 de amuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los tems sepin comesponda.

El mem & comprende
farilmente. es decr. su
sImfACHCa ¥ 5emAntica son
adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo oumple con el criterse | El fem oo es claro.
2. Bajo Nivel El mem requisre bastantes modificacionss
CLAFRTINATIY 0 md

modificacion muy grande en el uso de las
palzbras de acuerds con su significade o

por b ordenacion de estas.

3. Moderado nivel 5e requisre una modificacion ooy
especiiica de almapos de los termings del
Tem

4. Alo nivel El rem es clarn, tisns semantica v sintaxis

adecimada

1. tofalmente en desacoerdo

El tiem oo fiene relacion logica con [a

COHERENCIA imix cumple com 2l criteria) dimension
El #em tiene relacion | 2. Desacusrde El iiem tene uma relacion tangencial
logica con 1a dimension o (bajo nivel de acuerdao) Mejama con la dimencion.
indicador que  esta [ 3 Acuerdo El rem t=ne una relacion moderada con la
midienda. (moderade nivel) dimension que se esta midendo.
2. Totalmenfe de Acuerdao El iftem se encuentra esta relacionade con
(alto nivel) Ia dimension que esta midiendo.
1. o cumple con el criterss | El mem pusde ser eliminado sm qus s wea
ERELEVANCIA afectada by medicion de 1a dirmension
El item es esencial o [ 2 Bajo Nivel El item tiene alguma relsvancia, pero ofro
importante. &5 decir debe Tem pueds estar inchryendo lo que mide
SEr ite,
3. Moderado nivel El rem es relativaments impomante.
4. Alo mivel El rem es mury relevante v debe ser
inchrida.

Lser con detenimisnto los ftems v calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, ast como solicitamas
rmde sas obsarvaciones que considsre pertinents.

4: Alto mivel
3: Moderado nivel
1: Bajo Nivel

1: Nio cumple con el criferio
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Inztrumento que mide la variable 01: Gestion del Recurso Humano

Defimicion de la variable:

La gestion de recursos bumanos (GRH) se refiers 2 un conjunte de politicas v procedimisntos utilizados
para planificar, rechitar, capacitar v evaloar estratesicaments a los empleados, asi coma para reC0mpensar
¥ castigar a quienss contribaven al éxito de una organizacion a traves de su mabaje (Gomez et al, 2015).

Drimension 1: Motivacion
Diefinicion d= b dimsnsion:

Loz empleados tienen mas probabilidades de ser productives. mostrar empatia ¥ sentir un sentido de
perensncia e identificacion con su trabaj cuando estan mottvados, por b gue la motivacion en el akajo
&5 un active tan valiose cuande una organizacion esta oatands de alcanzar sus objetives (Coromets, 2018).

] . . . ) Observaciomes/
Indicadores Them Claridad | Cobherencia | Belevancia .
Eecomendaciones
Capacitaciones 1234 P
F.; 4
Condicien iboral | 56788 | Jj Ll £l
Sepuridad laboral 10,11,12.13 ' ' '

Dimenszion 2: Desarrollo

Defimirion de kb dimension:

Tambien conocido como &l témmino "reglamentos” comnnmente es utilizado para la descripcion de reglas
v directivas qua rigsn asantos de gestion de recursos bumanos, como admision, estabilidad, supervision
evahacion de permanencia, control ¥ cualquisr ome asunto relacionado con las acciones de un empleado
deniro de una organizacion (Patlan, 2014)

. Observaciones/
Indicadores Liem Claridad | Coherencia | Relevancia )
Recomendaciones
Marmas 141516
Trato ] 171819 ZE— Z:L i;_
rato justo T8,
- = . -
Compromiso 20,21

Dimenszion 2: Trabajo en equipe

Definicion d= & dimsnsion:

El trabajo en equipe eowrs cuando los mismbres de un prape dejan de lado sus discrepancias ¥ colaboran
&N Conjunio para selocionar los problemas, tomer deciziones § lograr mefas, a pesar de las pesibles tensionss
mferpersopales ks personas desamollan lealtad hacia el prupe como un fodo Zenerando confianza v orgole
en sus propias habilidades cuando rabajan juntas, es por eso que estas habilidades e comisrten en un estilo
de vida que impacta tanto en el ambito secial como en la red profesional (Hernandez, 200 3).

Indicadores Item Claridad Coherencia Eslevancia Observaciones’
Eecomendaciones
Parficipacion 122324
i Fi ra
CoopeTacion 25.25,27 L,!" /_IL Furl
Fespomabibdsd | 283031 '

63



Instrumento que mide la variable 02: Calidad de atencion

Diefiniciém de by variable:

La calidad de sfencion en vo masims sogmesitm nchoye i 2 los clisnies con arabilidad, respete, corbesia
¥ Tas0 beer v problkoms oo ellos, mediams b coordimcion de weriss inicixthas destinadas a mejorar esa
caiidad (Hemamder ot al | 201 7)

Dimenzidm 1: Capacidad de respuesia
Definicicn de [a dmemsion
La capacidad de mepusata, sate mchove fante ol martamienes de los packmees ¥ Lys metabeiones oo bis que

reciban stercicn, 3 come by mportanes que e ke ﬂ.:.:..:l.pn:r_pima te cads Edtidun dants H1 TP
con &l prossedor de atenciim madica (Fodrgnes of al | 3122

Indbrsdares Item | Claridad | Coberenca | Eslevenoa | Obcervacionss’
Fecomendacione:
Fiicianic del sereicio 11 / J/ /
Pmofocolos s 3 emergenaias | 3,4 .|"_I,'. .|"_||'. .|"_||'.
Asarinaded do b commmmicaciom | 5.8

Dimenziom I Empana

Definicico de [y dimemeioe

La qoymita tarmshidn e 1m papel meportants, sknde dewaia comn |2 cipacidad de adypier &l endbges 2
s camacteristicas F requisios mdoridmbe: o cads esnamn (Hemender of 21, 2017

Inizsc adare: liemn | Chmdsd | Cobsrenma | Belevanoa | Obzervaaones
Facomendacioss:
Calider 7araiilidsd dal 7.8
parwomal i .f"l’.- .J'r_
Argncifm 210 .|"_I,'_ i "—II-
Imherds Instrhacaonal i1 12

Dimenziom 3: Fiabilidad de servicio

Defnicitn de [a dmemsicm

La fiahilidad se dafmo comw & lobilidad de proporcosar sercicos do mencm comstamte, amiiabl v
precia. Faio mplica seguir estimdarss y Fﬂmmmﬂdﬂ:ﬂmﬂ;m-mﬂmumﬂaﬁ:i

ﬁnmnfmﬂ.mﬂm;;@uﬂmhmn-iud_Mﬂ obranar resuados confiables
(Flarmdmdor ot al | 201 T)

Imdicadare: Item | Claridad | Coberencin | Beleamnda | Observaconss’
Escomezdanons:

Eatufaccion del paciente | 13,14

Eheaoa de |a slencdn 1316 LI|'_ Lll;_ ‘I,"'j
Comfisers da [y atemcicn. | 17,18 I

Dimenziom 4: Segnridad
Definicicn de [a dmemsion
La sopmridad on [ calidad de abencitn w6 comsiyme medims [ implamantacom de medides crpmiznas,

Fum:c{u:clmuﬁ:amrnn:maﬂ & uclomacion de tecmolezns. Foos anoqes zlobal tians
come obiethve prncipal mdnc los riesgs ¥ bescar o pejoramiso contime (Hemsndor of al, 2017)



Inaa ndore: Ieem | Clanasd | Coberencea | Belevanna | Ceoervacromes’

Compromiso & memcien | 0| 4
Procediiasto sdocae |10 | 11 71 Z]

Capacidad mofmoml | | 2304 U

Dimenziom 5: Tangibilid ad
Dsfmicacn de [a dmensicar

La tangibdlidad se comfra en ciom v ven v se denhen o recersos wilimdos el endeno el goe s
lrindy | atencitn pedica, esto abarca e stalaciones, ol equipo, b pressntacicn personad del persom] v
los pevieriales dbermertiones (Flemdmdor of al . 2017

Indcndore: Item | Claridad | Coberencia | Edlevsmca | Observacones
Escomesdscione:

Lomociaiag v condoot 43,00
Infaestroctuma adecada | 27.28 -"J:I' ‘if'- é_
Driucon adecuada 2030 J I

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

MAESTRA EN GESTION PUBLICA

- - ] A Fecha de diploma: 18/12/18
GUTIERREZ GONZALES, PAMELA MINOSKA UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
z ekl Modalidad de estudios: PRESENCIAL 5 iy e

DNI 41222270 PERU

Fecha matricula: 22/04/2017
Fecha egreso: 11/08/2018

BACHILLER EN CIENCIA SOCIAL
SERVICIO SOCIAL

GUTIERREZ GONZALES, PAMELA MINOSKA fic(j"af":aed‘:j'g's"‘u"; 28M011201 UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE HUAMANGA
Modal studios

DNI 41222270 PERU

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

LICENCIADO EN TRABAJO SOCIAL
GUTIERREZ GONZALES, PAMELA MINOSKA UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA ASOCIACION CIVIL
DNI 41222270 Fecha de diploma: 14/02/2014 PERU
Modalidad de estudios: -
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VALIDEEZ FOR JUICTO DE EXPERTOS

Sefior(a)(i): Mg JERI GODOY, HILDA GABRIELA
Presents
Asumto:  Validacion de instrumenios a traves de juicio de experto

Nos es muy grato comunicanme con usted para expresarle mi salude y a5 mismo,
hacer de su conocimiento que siendo esmdiamte del programa de MAESTRIA EN
GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD de 1a Universidad Cesar Vallejo, en la
sede Lima Norte, promocion 2023, aula ..., requiero validar el instrumento con el cual
recogere la informacion necesaria para poder desarrollar md trabajo de investizacion.

El titule nombre del provects de investizacion es: GESTION DEL RECURSD
HUMANO Y CALIDAD DE ATERCION EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DE
UN HOSPITAL IT-2 AYACUCHO - 2022 v siendo imprescindible comfar com la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion,
he considerado conveniente recuorir a usted, amte suo connotada experiencia en femas
educativos v/o investzacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiens:
- Carta de presenfacion
- Defimiciones conceptuales de las vanables v dimensiones.
Expresandols mis sentimisntos de respeto v consideracicn me despide de usted, no sin
anfes apradscerie por la atencion gue dispense a la pressnte.
Atentaments

Firmia
Nombre complete del tesista Yocra Huaman, Minam Milozka
DMI: 43129323
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1. Datos gemerales del Juez

Nombre del jmez-

-
P ol

e =l

Grado prefesional:

Magsiria [ «) Doctor )

Area de formacios

Chimica { ] Social {) Eduocativa()

academics: | Crganizaciczal { ]
Areas de experiencia profesienal- | Smeeg=nzs
Imzfifmcitie dende labara: | Hosene Scacushs

Tiempo de experiencia profesional
]

el drea:

Bfas do 5 aflos { o)

Experiencis en Investizaciom

Pricométrica: {x comasponda)

Trabajods) prcométticos ralirados
Tiulo dal estndia realizads

DNL:

T
T

Firma del experio:

1. Proposito de la evaluacion:

Vahdsr ol comenidn del instresens, por feicio ds axparios.
3_Datos de la escala (Colocar nombre de 1a escala, cuestionario o imventario)

MNombre de la Prucba: | Erco=cts

Awmtor (a): | Yicrs Huosmar

: g E S
Objetra: | D=termmee o m=lanidn aue =ntre s gechion d=| recemes
LeTiEmo colidad de stenoion en = cemane de smergenns
an o -2, Byssusho
Admimitracién: | Veers Husmse, Mesm Milogs

Afle: | 2023

Ambite de apbcacien: | &,

Dimemziones:

Confiabilidad: | Crgme

Escala: | Crdina

Niveles o range: | -5

Canfidad de jeems: | ©

Tiempo de apbicacion:
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4. Presentacion de mstrucciones para el juez:

A comtinwacics, a used b presanto @] coestozario Medicion la gesdon del recero bupsano y
calidad do atencitm «m &l servicic de emsergencia de un bospital ii-2 Ayecacho, elaboredo por
Yoo Hoaman, Minam Milsks en el afio 2023 de acsendo com los signicotes mdicadozes

califique cada umo de los tems segim commesponda.

Eicilmemte, @6 decr, m
MIEACHCA ¥ SeANhCA 500

Categoria Calificacion Indicador
L. Mo cmople com 6l ofero | El femno s clam.
L. Bapo Mnwl El rer: requare bastamies moddicacions:
CLARIDAD 0 Tma
B fem w conpmends modficacon ey grands en el wso de b

Rl2tms de acuarde com su sigmificado o

por |2 crdenacion de ewtes.

3. Mederado oewl 5% requisre una modifcacda oy
empecifica de almemes de los tamaines dal
fam

4. Alo ol El fem & claro, tone semsdmiica v cimanms

adeczada

COHERFNCIA
E fam tene miaoen
brica com [ dimseeviiom o

L. tornbmrds o desacnerds
(o cumnple com el it

El fapa no hene miacim mica com

" .

2. Desacaemic
(tajo el de acarda)

El for: heme wma malacicn tangencial
Tepm con [ dmersion

indicador  qume  esda | 3. Aonarde Ll for: heme wza melacaen modemads ooz [a
4. lotimeom o6 ACsade Ll merz 56 encoanma &5 rbccoade con
(ato el Iz dimensicn que es mmdienda
L. Mo ample comn el coiferio | El e peeds: sar slizomads s que & vea
EELEVANCIA afoctada [a medicion do 2 dimeesion.
B mem & esencial o | L Bapo Nnel Bl pap heme almma mileanen, paro oo
importanie, o decr dobe fam pusds oz inchrysodo ko que zede
=l wils
3. Modarado nrel El rar s mathamants importameg.
4. Alo arel

Ll fers & oary relevaoie v de'te war

Loar com detenimicars bos thee, v calificar en um escala do 1 a 4 o valoracon, aud como solicizmos
brinds n obsarvaciono s T comidars parinarrs

4 Al mivel
3- Modersdo nivel
1- Bajo Nivel

1= Mo cumple con o critemio
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Instrumento que mide la variable 01: Gestion del Recurse Humano

Definicién de la variable:

La gestacn de recuros lmemes (GRED s refere a un conmuro de poitoes v procedimiantes wribmades
para planificar, recintar, capaciar ¥ svaluwr estrabdmcaments & bos soopleados, 25l como pare recompamsar

¥ castigar a quisnes contribaryen al éxito de wma cryamzacion a travds de su trabajo | |Gomez af oi, 2029).

Dimenziom 1- Alodivacion
Defimicitn de s dimomsicer
Los ezoplsados temon mos probabilidades de ser productiocs, mosier eogpethn ¥ s un seotide de

petenancia & idemtificacion con s trebage ceande eetin motreadng, por o qne B motacitn an el makajo
&6 om active tan valioer coande T orgeniEracion e atando de alcanear ms objetioos (Coremwin, H01E).

i —
Inificndores Item Cliridad | Coberencin | Felevands
Fecomendacione:
LapacEaciones: L2354
i i
Comndiciom laboral JATES :"'I. .ri,'_ ‘.';l_
Seguridad bhboral 10101215 ’ ' '
Dimenzism I: Desarrolls
Defmiritn de s dimemeider
Tamisan cooocidn oo el termine “regbmentes” coomnments @6 filivade pama b desoipdon de reghs

v divecttvas que Open asmmbos de gestion do mcurses homones. copo aﬂ::u_-:u..n-'.:b_dai Eopaiintan,

walacion de permaneaia, contel ¥ coalguar oe anmo rlacicoade con l2s acciones de wm empleadc
et de 1ma orpmirccon (Patlan, II'.E:l

Obzervaciones
Iedicadores Ttem Clandsd | Coheremds | Belevasds .
Escomendacions:
T 141516 F 4
Lr I IE T i
s ko Z] 4} 71
Compromise 3,21 .

Dimenzitm 3: Trabajo em equipo

Definicicn de [ dmmeicer
El trabaje an sy ooome cuandn 1o moembeos deun mupo dejan de [ds @us discepancing v colsbern

&0 Conme sobociomar los problemas, torer decisionos: ¥ lograr metas, apn.rl.’ﬂhsl:-:ﬂ_'l:-h TG D
mmmwahsm-:w desarolian kaksd hacis sl gupe cozae um tedo ganarnde

a0 5 propias batdlidades cuzsdo tabajan jontas, g6 por e

confanes v orgulln

ems hobilidades w comisrteg s wm estio

do vida e inpact tamie an &l amibds social come on [ med profesional (Hermsedee, 2017).

Indhiesdore: liem Clandad | Cokerenca Belevancia erraoonss
Fecomendacione:
- T WY
Prticpacion 2814 ., , ;
Looparacain 232610 _,:"J! _,:":Ig ‘-"I|'
Fasponakilidad 2831
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Instrumento que mide la variable 02: Calidad de atencion

Deefimicitm de la variable:

La calidad Je maneiez an v maodme sapreaiin mekove ooar 2 los chantes conarabizdad respete, comsats
v s bver v probkomms conellos, medianse b coordimacicn de werizs micxthvas destinada: a mejorear ssa
calidnd (Hemsmder o al | 201 T)

Dimensziom 1: Capacidad de respuesia

Dedinicion de [a diremsicer

La capacidad de mepusata, sato mchoye tanto ol tatansiento de los paciarses ¥ Las metabwciones eo b que
meciban

Mmaamzmmnqmwhhlamaﬁﬁm-mm a1 theenpe
con &l proveeder de atencitm madica (Eodrigner ot al | 2037

Indbicsdore: Item | Claridad | Coberenca | Edlevsmoa | Observacionss
Frcomendacione:
Efcianc del sarsisie 12 ¥ J J
Probocokos femte 3 emergencias | 3,4 L e e S
Asortnided de by copmmmicaciom | 58

Dimenziom I- Fmpatia

Defmicion de b dmomsicor

La coyutta tanshidm juess o papsl mportante, skende dewoia coew 1y capacidad de adaprer ol endbges 2
by camacheristicas y requisitos mdnvidmies do cady wsuamin (Heemender ot 2, 217).

Iniche adores liemn | Chimndad | Cobesrenas | Belevanos | Obcervaoone:s
Facomendacose:
Calider yarahilidsd dal 7.8
parsomal P ,-"'I:- Fi
Atencism 210 .|"_I,'_ i "—II-
It Insiriessonal 11,12

Dimensziom 3: Fiabilidad de servicio

Dedinicion de [a diremsicer

La fabilidad se defw comwn B hahilidad de proponboner seevicios do menors comstante, comfable v
precia. Esto irplic seguir setimdarss 5 Fﬂmcmm_mdnzcﬂmusmm-mﬂmumiﬁuﬁ

ﬁnmnfmﬁ.ummasngtnﬂmhmn&ud_mx ohtenar resuitades comfables
(Fharmdmdos of al | 301 T)

Imsdicadores Item | Claridsd | Cokerenca | Eelevanca | Obsermcenss’
Escomendscone:
Eathfaccion del pacizsm 13,14 - i
Ehrana de | slenctn: 13 16 LI|'_ LI|'_ ‘I.-"
|
Confiszes da ks atemcicm 17.18 I

Dimenziom 4 Sesnridad

Defmicion de b dmomsicor

La woporidad em In calidad de abancitn we: comsizme modonre by implemantaciom de medidas creaniztivas,
protocslos chinicos, oo comemicacin efectiva y I uiiacicn do tecnnlogis. Fife: exdoges global tiune
comnn olbiethn prncipal mdncir los miesgos 7 e o pejoramionts contme: (Hernsnder ot al, 201 7).
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Inada adores Irem | Clandad | Colerenna | Relrmanna | Cbcervanomes

Fecomendacione:

Compromiso de senciom | 1920 s . /

Procedm=onto adecuade | 2110 _LI|'_ .."'IlJ' _LJ[_

Capacidad profsioml 234 '

Dimenzidm 5 Tangibilid ad

Cefinicien de [ domemeiom

La tangibilidad e comfra en ciom 6 ven v se denten Jow recarsos milizades el enfomo wn &l qoe =

trindy | atencitn pedica, esbo abarc bs stalsciones. ol aquipo, b pressmizcicn peronal del persom]
los pevieriales mdbrmevtivees (Hamemder of al , 2017

Indcndores Iiem | Claridad | Coberencia | Relevsmoa | Observaciones’
Eescomesdscionss
Lomeiviad y consoTt 2358 F
[ ——— e P L ' :
2y - /1
Disiribocinn adecmada 30 f I

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

MAESTRA EN CIENCIAS ECONOMICAS, MENCION GERENCIA SOCIAL

. o . Fechade diploma: 27/03/23 ) s N ABIETAR R
JERIGODOY, HILDAGABRIELA = RESENCIAL UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE HUAMANGA

DNI 43833462 PERU

Fecha matricula: 01/04/2018
Fecha egreso: 20/02/2021

BACHILLER EN CIENCIA SOCIAL
TRABAJO SOCIAL

JERIGODOY, HILDAGABRIELA | 2o de diploma: 061052011 UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE HUAMANGA
Modalidad de estudios: -

DNI 43833462 PERU

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

LICENCIADO EN TRABAJO SOCIAL
JERI GODOY, HILDA GABRIELA UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGAASOCIACION CIVIL
DNI 43833462 Fecha de diploma: 15/04/2013 PERU
Modalidad de estudios: -
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VALIDEZ FOR JUICTO DE EXPERTOS

Sefior(a)(im): Mg, ANIE SUMAC NAVARRO
Presente
Asumte:  Vabidacion de instnomenios a traves de juicio de experio

Nos es muy grato comunicanme con usted para expresarle mi saludo ¥ asi mismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de MAESTRIA EN
GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD de la Universidad Cesar Vallejo, en la
sede Lima Norte, promocion 2023, aula ..., requiero validar & instrumento con el cual
recozere la informacion necesaria para poder desarrollar mi rabajo de investizacion.

El titalo nombre del provecto de investigacion es: GESTION DEL RECURSO
HUMANG Y CATLIDAD DE ATERCION EN EL SERVICIO DE EMERGENCTIA DE
U HOSPITAL II-2 AYACUCHO — 2022 v siendo imprescindible comtar con la
aprobacion de decentes especializados para poder aplicar bos instrumentos en mencion,
he considerado conveniente recunmir a usted. amte su connofada experiencia en temas
educativos v/o investzacion educativa.

El expedienie de validacion, que le bago [legar contiens:
- Carta de presenfacion.
- Definiciones conceptoales de las vanables v dimensiones.
Expresandale mis sentimientos de respeto v consideracion me despido de usted, no sin
anfes apradecerie por la atencion gue dispense a la presents.
Atentaments

Firma
Nombre complete del tesista Yocra Huaman, Miram Milaska
DNI: 43120323
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1. Datos generales del Jue:z

Nombre del juee:

Crado profesional-

Magstrin { #)

Cloctor ()

Area de formacids

académics:

C bmica { )

Social ()

Educativa ()

Jrganizaciozal |

Area: de experiencia profesional: | Tmaoc=nze

Imztimcioe dende labara: | Hospne Ayscasas

Tirmpo de experiencia profesional Bfas de 5 ados { )
en

el ares:

Trabajods) prcomémicns malizadns
Psicoméirica: {d comesponds) | Timlo del ssindio mealizado

Experiencia en Invesiracitom

DNL | 461341 24

Firma del experio:

I
|
T--

1. Proposito de la evaluacion:
Vabider ol comenido del instremmembe, por jecio de sxparios.
3. Dafos de 1a escala (Colocar nombre de 1a escala, coesionanio o mventario)

MNombre de la Prueba: | Ercozets

A.tnr [‘.:: ors Husmse [} =2 ! e

Dhbjetom: | D=termmse la relamidn apue =ntre s gechidn d=| recunc
LEno colidad d= stenmion en & cerncmo d= emergencs
e el -2, Byssusho

Admmizcracién: s Husmsn =3 e

Ade: | 2023

Ambite de aplicacion:

Ihmezziones:

Confiabilidad: | Crgims

Escala:

Niveles o range: | -5

Caniudsd de items: | C

Tiempe de aplicacion:




4. Presentacion de instrucciones para el juez:
A cootinmcitn, & wsed le pmsento ] ceestiozario Medicién 1a gestion del recero umsemo y
calidad de atenciom em ] servicio de emergencia de un bospital ii-F Ayeoecho, elaboredo por

Yoo Husman, Midem Miluskes en el afio 2023 de acsendo com los signisotes mdicadomes

califiqne ada uno de bos fems segim cormusponda.

Cateporis Calificacion Indicador
L. Bo cumple con sl aiero | Bl temno s .
2. Bane Mnml El aps Teqrenars bastambes mochhcacone:
CLARITATY 0
B fam w comprends modfirarion ey grands e el use de
faciments, @ decT, m Pt de acnards com su significado o
shm:ii—a:;'.nmm:m'.-:u. ]:.:.:'hcm:i::“hmz_
adecoadas. 3. Modamdo ool S requiars una modifcacin pary
epecifica de aleomos de bos temeines: dal
fem
4. Ao ool El maps g5 claro, Hons: sardmiica v pintas

sdecoads.

COHFRENCIA

L. irmlrerrs o e acnaEnss
(Do cuopls: com el criterie)

El saps o hene mizcim kmica com [
" .

REELEVANCIA

B form tens miscien | 1 Dosacmrdo El maps tiems ooy mibicicn tamgunecial
bgica com [ dimseeviidm o {tarjo mivel de: moordi)) epm oo b drersitn
indicador qme et | 3. Aomarde El maps tens wra mubwien moderads com
4. Ioteimenn de Acoado Bl far me enooarm e5ia mib ol con
iaho nnwsl) Iz dimwnsitn qoe et modiando
L. Mo cumople con el aitero | Bl #em poeds: ser sliznimedo sin qoe s wea
sioctady by modicitin do b dineseion

E mem o« sxaocil o

Importambe, os decr dobe

2. Bane Mnml El map tem alqna mlesanen, parn oo
fem pusde ssmr mchrmndo lo gue mde
wile

3. Modarado nomel Bl fem e mbxvtivaments impootambe.

4. Ao oreel

El Saps &5 mary rolemanin v dete wr

Lasar com detenimicsabo los thes v alificer en mm sscla do | a4 s wmlvecdn, #:d como seliciamns

rinds m obearraciomes g
4- Alio mivel

3 Modersdo mivel

- Bajo Nawel

1= Mo rumple con o criterio

comsidars partinents
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Instrumento que mide la variable 01: Gestion del Recurse Humano

Definicien de by varisble:

La gesticn de recures bomomes (GRE) s refars aun cenmumo de peoricas v procsdimizores criizades
para plmificar, rechtar, capaciar v evahor sstratesicansors & los soploados, 251 COTM PAFY IRCONIpLTSAT
v castigar a quienes contribryen al éxite do ma crgamizacion 3 trevs de su trabajo | |Gomez af oi,. 2019,

Dimenziom 1o Alodivacion
Defmiritn de by dirmmsser
Los emploados tiwmen més prolebilidides da ser prodoctivos, mostr wxpetia v semt 1 sentido de

peebananciy @ idemtificacion con s trabaje ceomde evtan pvitteados, por o qoe B mothackin an el fabajo
%4 =n actnog tan waliowr comde i crgenEacion e5 mamds de slcaneor ms objetoos ([ Comooin, 201 E)

Indcndores Irem Clandsd | Coherenca | Eslevancs I
Fecomendaciomes
L apac Eaciones LX34
P i
Condicicm hibomal 546TES 1-"' i‘u_ ‘.';l_
Sagrridhd hboral 101113135 J ! '

Dimensiom X: Desarrolle

Dsfnicicn de [a dmemsioe

También conncdn o 6l termine “mglimantes” conEmmante o silrade para b desoipodn da reehs
v directives oo Open asembos, de gedtion do meoirsos lovones, oo adwisson, estahilidad sepervision,
wahacion de perpanerchy contmol ¥ coalgeiar oy asmmio melacionsde com b acciones de on enpleade
dkmiro de 1. organdrcion (Patlan, 20118

Obzervaciones
Imdicadores Ttem Clarudad | Coberemcs | Eelewvamos .
Becomezdacones:
Mormas 141515 2 7
TF i AEA L ; ¢
rabo s lI-"i_ LIL .|'r_r.'_
C oo 30,21 .

Dimenziom 3: Trabajo e= equipa
Defimicicn de b diromsioe
El trabajo wn equipe coome cuzndo v noembres. deun mupo dajan de Bado ms discepancing y colaboran

[l I:l:I:I.'LI.I:I:rl:

sokecimor bos problamas, soomer decionos §

¥ lograr meias, apnarlhhsp-ﬁ_'bh temaione

mbarperomales bas personas desarrollan kakad hacia sl o -"l:q:l-:--:-:-m: mm&::ﬂmkmmmgu_n

&n s propias zakdlidedes noasdo Tabajan fiooas, g per e

wsizs lnbilidsdes se comarien an i eshiln

i vids g M e an el Amibdho wocial como wm b md prodesional (Harsdedos 2(1175].

Indicsdore: Tiem Clyridad Cokerencia Eeeleranda e rranoness
Fecommendaciones
- =% Hq N
Paticpacion 3132 p p ;
L ooraraciim 2385 10 ":..;I! '{.:I! ‘-"||'
Fesponsabilidad 282531
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Instrumento que mide 1a variable 02: Calidad de atencicn

Deefinicicn de Lla vaniakble:

La calidad Jo mameien s v moodme sagreaion me ko oooar 2 os chantes con amabildad raspete, comasts
v res0brar wos problemas con ellos, pediane b coondinacion de varizs micivhas destinada: 3 mejorer sea
calidad (Hemseder ot al | 301 T)

Dimensziom 1- Capacidad de respoesta

Dedfimicion de a dmmomsice

La capacidad de mepussta, safo mchove tanto ol tratansianto e los pacirdes ¥ i metabciones en b que
meciban

amcicn, a5 come [ Importancia que e e ﬂ.l.:..:.pn.":_puma do cads devidus deranto @ teenpo
con &l proseedor de: abenciom mddica (Eodrignes of al | M35

Indhcadore: Item | Claridad | Coberencia | Eelevencia | Obcervacionss’
Fecomendacione:
Eficienci del ssereicio 12 ¥ J J
Protocoles imnte a emergoncias | 34 — [ L
Asorinidad de by copmimicacitm | 56

Dimensziom I- Empatia

Definicion de b dimmemsicer

La qoypatts tznshidn jroza 1w pegssl mportants, sknde deeoia oo 1 capacidsd de adypeer ol exdivges &
b camachartsticas § requisitos mdbridm s da cady esuamio (Hormander ot 2l 3017

Inahe adores Lieen | Clamdsd | Coberenas | Ealevanos | Ubzervaoones
Feagumendacioses
Calides v amahilidsd il 7.8
parsomal P :"’.- Fi
Abencifm 210 .LI,'_ N i "—II-
Iniwergs Insithiracnas| 11,12

Dimenziom J: Fiabilidad de servicio

Dedfimicion de a dmmomsice

La fabilidad se defme comn 2 lohilidad de proponbomsr sercicios & pener comstants, comBable v
preciza. Evio mplica seguir eetimedars ¥ Fﬂmmmﬂdﬂ:ﬂﬂmﬂ;m-mﬂmuc_ﬂﬁuﬁ

ﬁnmnfmﬂmﬂm;;ngtnﬂmhmn&ud_mx oheener resultados confiables
(Flarmdmedor of al | 201 T)

Imadhicadore: Item | Claridsd | Coberencia | Relevanda | Obsermcomes’
Escomesdnnone:

Eativlacoion del paciente | 13,14

Ehcaoa g |a sencaon 1518 LI|'_ LI|'_ ."';.f

Confiares de bs atencicn. | 17,18 I

Dimensziom 4 Sernridad

Definicion de b dimmemsicer

La wparidad em I3 calidad da atencitn we comsigne modones [y implemantacitm de medides creanizytinas,
protocolos chmices, wma conemicarien efectna y [ utiiacion de tecoologts. Fsbe endigee glebal tions
oo ot prncipal mdncir los iscges § rescar o pejoramionbs oot (Hensnder ot al, 201 7).
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Indazsdarss Irem | Clandsd | Ceerenca | Belevanaa | Ubcervaciomes’

Conmpromiso de stencicm | 1920 / r,
Procedimseto adecuads | 2120 _Llr_ Vi 'L.IL
Capacidsd profsioml 23 J

Dimenziom 5: Tangibilid ad
Cedmicion de Iy dommsicar

La angitdlidsd e cemra an comn w6 ven v 54 sisnhe Jod recarsos wilizmdos v el ameno an el qoe s

brind |a atencicn padica, esto aberca b mstalacionss, el squipo, b prossntacion pamonal del parsoml v
s pvtarialos mibemothoos (Harmdmdor ef al , 2017

In@csdore: Item | Claridad | Coberencia | Eelevancia | Obsermaciomes’
Bescomezdacioness
Lomo-ddad ¥ condoat 23,250 F
InSwestnctm adecmada | 27
I —+ L1
Demibucinn adectada 2030 f I

GRADUADO GRADO O TiTULOD INSTITUCION

MAESTRA EN GESTION PUBLICA

Fecha de diploma: 06/0219
Modalidad de UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJOD
estudios: PRESEMCIAL PERU

SUMAC NAVARRO,
ANIE
DNI 45134124

Fecha matricula: 29/04/2017
Fecha eqgreso: 25/08/2018

LICENCIADO EN TRABA.JO

SUMAC NAVARRO, SOCIAL UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA ASOCIACION
ANIE CIVIL
DNI 45134124 Fecha de diploma: 19/07/2013 PERU

Modalidad de estudios: -

BACHILLER EN CIENCIA SOCIAL
SERVICIO SOCIAL
SUMAC NAVARRO, Fecha de diploma: 07/110/2011
ANIE Modalidad de estudios: -
DNI 45134124

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE HUAMANGA
PERU

Fecha matricula: Sin informacion (*=*)
Fecha egreso: Sin informacion (***)
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Anexo 6. Resultado de similitud

® @) Whatsipp X | Z Posasistente -Zoom X | §i TRILCE X | i SUBIRSUARCHNMOF X Feedback Studio X Z VIDEOCONFERENCIA X | 4+
C @ evitumitinco | tang=es * O
& Maps hitps://sanantoniod... YouTube to Mp3 C.. @ MiPortafolio P Amang Us - Apps e.. E Bancaporintemet #8 CSE ! Gmal > YouTube [§ CPSanAntoniode. & hitps/fwww.iexigin..
(ﬂ feedback studio MIRIAM MILUSKA YUCRA HUAMAN ~ TESIS FINAL SEMANA 16 @
M . Resumen de coincidencias X

. 0
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO g 1 5 /C)
< >

Se estan viendo fuentes estandar

1]
ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION

DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

I m\-’erfuemesenmgle’s:Eetaj I

Coincidencias

‘] repositorio.ucv.edu.pe 4 % >

Fuente de Intemet

2 Entregado a Universida... 3% >

Trabajo del estudiante

A

TiTULOMl!JE LA TESIS

3 hdl.handle.net ‘I% >

Fuente de Internet

Gestion de Recursos Humanos y Calidad de Atencidn en el

repositorio.ujem.edu.pe 1% >
Fuente de Internet

servicio de emergencia de un Hospital Il-2, Ayacucho, 2022, 4

5 repositorio.une.edu.pe 1% >
Pagina: 1 de 40 Nimero de palabras: 11847 Version solo texto del informe Alta resolucién Q —p————

h a1 o
0 Préximas ganancias  ~ @ ) T ESP
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Anexo 7: Confiabilidad de instrumento.

Variable Gestién del recurso humano

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.873 31

Variable Calidad de atencion

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.968 30
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Anexo 8: Prueba de normalidad

Ho: Los datos tienen una distribucion normal
H;: Los datos no tienen una distribucién normal
Tabla 11

Prueba de normalidad de variables

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
V1 Gestidn del recurso humano 168 120 .000
V2 Calidad de atencidn 230 120 .000
D1 Capacidad de respuesta 136 120 .000
D2 Empatia 222 120 .000
D3 Fiabilidad de servicio 166 120 .000
D4 Seguridad 169 120 .000
D5 Elementos tangibles 102 120 .000

Nota: se presenta la prueba de normalidad de las variables.

Interpretacion: Para esta investigacion se utilizé la prueba de normalidad

de Kolmogorov-Smirnov, porque nuestros datos son mayores a 50. Y de esta

prueba se revela que todas las variables tienen un nivel de significancia de 0.000

el cual es menor a un pvalor de 0.05 por lo que se acepta la hipotesis alterna y

se rechaza la hipétesis nula, de esta manera, se concluye que nuestros datos no

tienen una distribucion normal, lo cual implica el uso de pruebas no paramétricas.
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Anexo 9: Datos recopilados en la investigacion

VARIABLE 1: GESTION DEL RECURSO HUMANO

D3

39

37

39

43

33

37

39

45

39

41

41

37

38

38

33

40
39

43

33

37

39

45

39

41

41

37

38

41

41

37

38

38

33

40
39

TRABAJO EN EQUIPO

p22 | p23 | p24 [ p25 [ p26 | p27 | p28 | p29 | p30 | p31

D2

DESARROLLO

p14 [ p15 [ p16 | pi7 | pi8 | p19 | p20 | p21

D1

p9 | p10 [ pil | pi2 | p13

p8

p7

MOTIVACION

p6

p5

p4

p3

p2

items| pl

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23

24
25
26

27

28
29

30
31

32

33

34
35
36

37

38
39

40
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TOTAL

V2

103
104
133
140
115

92
105

90
145
145

81
100
106

104
107

95

87

58
139
142

92
105

90
145
145

81
100
106

104
107

95
106

104
107

95

87

58
139
142

92

D5

23
24
26
30,
23
21

24
20
29
30
21

22

27,
23
26
18
22

12
28
30
21

24
20,
29
30
21

22

27,
23
26
18
27,
23
26
18
22

12
28
30
21

CALIDAD DE ATENCION

ELEMENTOS TANGIBLES

p56 | p57 [ p58 [ p59 [ p60 [ p6il

D4

SEGURIDAD

p50 [ p51 [ p52 [ p53 [ p54 [ p55

D3

FIABILIDAD DE SERVICIO

p44 | p45 | p46 [ p47 | p48 [ p49

D2

EMPATIA

p38 [ p39 [ p40 [ p41 [ p42 [ pa3

D1

CAPACIDAD DE RESPUESTA

p32 [ p33 [ p34 | p35 [ p36 [ p37

Iltems

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33

34
35

36

37

38
39

40
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