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RESUMEN

El presente trabajo sostiene como objetivo general determinar la influencia de la
calidad del trabajo en la mejora continua del area de medicina fisica de un hospital
de Lima, 2023. En el cual se realiz6 un disefio metodolégico con enfoque
cuantitativo, la investigacion es de tipo experimental, descriptivo correlacional,
conformada por una muestra elegida por conveniencia de 80 pacientes, utilizando
como instrumento una encuesta para las variables calidad de trabajo por medio de
sus dimensiones de capacidad de respuesta, disponibilidad de recursos, los
conocimientos, asi mismo se realiz6 la evaluacion de la variable mejora continua
por medio de sus dimensiones: planear, hacer, verificar y actuar, ambos
instrumentos fueron validados mediante el juicio de 3 expertos. Los resultados
obtenidos muestran que la correlacion entre las variables de estudio es directa baja,
R= 0,374 y altamente significativa p <0,01, rechazandose la hipétesis nula, lo cual
permite corroborar estudios previos. Por consiguiente, se concluye que es de
relevancia realizar una buena calidad de trabajo en coordinacion para poder
obtener una mejora continua en el area de medicina fisica.

Palabras clave: Calidad de trabajo, mejora continua, pacientes, hospital.
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ABSTRACT

The general objective of this work is to determine the influence of the quality of work
in the continuous improvement of the physical medicine area of a hospital in Lima,
2023. In which a methodological design with quantitative approach was carried out,
the research is of experimental type, descriptive correlational, conformed by a
sample chosen by convenience of 80 patients, using as instrument a survey for the
variables quality of work by means of its dimensions of capacity of response,
availability of resources, knowledge, likewise the evaluation of the variable
continuous improvement by means of its dimensions: plan, do, verify and act, both
instruments were validated by the judgment of 3 experts. The results obtained show
that the correlation between the study variables is directly low, R=0.374 and highly
significant p<0.01, rejecting the null hypothesis, which allows corroborating previous
studies. Therefore, it is concluded that it is relevant to carry out a good quality work
in coordination in order to obtain a continuous improvement in the area of physical
medicine.

Keywords: work quality, continous, improvement, patients, hospital.



INTRODUCCION

Los estudios a escala internacional, paises que pertenecen a la unién
europea mostraron la obligacion de requerir centros hospitalarios con todos los
requerimientos necesarios para poder brindar atencion en salud, se requeria de
hospitales capacitados y personal de salud que brinde atencién eficiente de calidad
y poder alcanzar una mejora continua (Titus et al., 2021).

En Latinoamérica, paises como Venezuela y Brasil, perciben una deficiencia
en la organizacion, formulacién de métodos, politicas para ejecutar programas a
futuro sobre sistemas de salud, el cual muestra una precariedad en salud debido a
una gerencia que no realiza cambios en sus politicas de salud para mejorar su
sistema. Los ciudadanos expresan su insatisfaccion por el tipo de atencion que
reciben en diversos establecimientos de salud, pues la efectividad del servicio
depende de la calidad de atencidon brindada y percibida por el paciente (OMS,
2020). Siendo un desafio que se viene afrontando con la finalidad de reemplazar
normativas y llevar a la practica métodos para mejorar los recursos y efectividad en
los servicios de salud logrando una atencién optima y de calidad (Velasco, 2020).

El tipo de atencién brindada a los pacientes tienen mayor relevancia,
debiéndose a la mayor afluencia de pacientes que anhelan una atencién efectiva
por profesionales capacitados (Pereda, 2021), con la innovacion de la ciencia se
esta logrando implementar estrategias para mejorar la atencion y solo algunos
paises han implementado sus centros con el propdsito de restablecer la atencion
en salud y brindar accesibilidad a los usuarios para que puedan tener atencién
médica utilizando medios digitales o electronicos (Jorna & Veliz, 2020).

En Peru las investigaciones de valoracion de calidad en los centros de
servicios de salud muestran que solo el 10 a 30% de los usuarios recibieron una
buena atencién. El Ministerio de Salud (MINSA, 2018) empez6 a suministrar los
materiales necesarios para brindar atencion a los pacientes del Seguro Integral de
Salud, triplicando el presupuesto asignado para financiar los servicios de salud en
los lugares mas reconditos de nuestro pais. El Ministerio de Salud ha venido
realizando estrategias para brindar una buena atencion con eficiencia y calidad a
los pacientes, asi mismo capacitando al personal de salud, sin embargo los

resultados no han sido los esperados y no se cumplieron las expectativas.



El presente trabajo se efectué en el area de medicina fisica del Hospital
Emergencia Ate Vitarte (HEAV), donde se evidencido disconformidad en los
pacientes por el retraso en las citas, programaciones de terapia, falta de equipos
tecnologicos y ambientes, provocando insatisfaccion de los usuarios. El presente
trabajo permitira entender cuales son las dimensiones relevantes que afectan la
atencion de los pacientes, como la capacidad de respuesta, disponibilidad de
recursos y conocimientos necesarios para que exista una atencion efectiva de
calidad y los usuarios se sientan felices con la atencion que reciben.

Llevando a formular la pregunta general ¢De qué manera influye la calidad
del trabajo en la mejora continua del area de medicina fisica de un hospital de Lima,
20237?; y como especificas ¢De qué manera influye la capacidad de respuesta en
la mejora continua del area de medicina fisica de un hospital de Lima, 20237?; ¢De
gué manera influye la disponibilidad de los recursos en la mejora continua del area
de medicina fisica de un hospital de Lima, 2023?; ¢(De qué manera influye los
conocimientos en la mejora continua del area de medicina fisica de un hospital de
Lima, 2023?

Teoricamente el estudio se justifica como relevante para conocer la calidad
de trabajo en el area de medicina fisica, lo cual permitird realizar cambios
necesarios con la finalidad de mejorar la atencién; pretendiendo comprobar,
denegar, compara o proporcionar factores teéricos, desarrollando conocimientos y
contrastar resultados, asi mismo dar a conocer las necesidades del area a las
autoridades pertinentes y poder realizar mejoras continuas (Amos et al., 2022).

La justificacion practica se estima dentro de su contexto cuando su
participacion precisa una dificultad y plantea nuevos métodos que logren dar una
respuesta objetiva (Vanichinchai, 2021), permitiendo que el paciente identifique las
falencias de las dimensiones de calidad y permite conseguir datos objetivos para
aplicar un plan de accion, estrategias y realizar mejoras en el area para brindar una
atencion eficiente brindando comodidad y confort al paciente, logrando los
resultados esperados, trabajando en equipo con areas responsables de
administrativas de gestionar y planificar los recursos necesarios para un cambio
positivo (Flores & Barbaran, 2021).

En referencia a la justificacion econdmica, permitird determinar aspectos

relevantes en la gestion directiva que colabore a utilizar eficientemente los recursos



del estado, optimizar y agilizar los procesos de solicitudes en el area, el cual
beneficiara a las instituciones de salud como al paciente. Se justifica socialmente,
porque habrd mejoras en la calidad del trabajo en el &rea, obteniendo una
satisfaccion del paciente y contribuyendo a mejorar la confianza de los pacientes y
disminuir los aspectos negativos del servicio.

La justificacidon metodoldgica, es relevante cuando se plantea una norma que
permita adquirir conocimientos valido o confiable poner en marcha nuevas
metodologias de investigacioén y brindar mejoras en la efectividad del servicio en el
area de Medicina Fisica, sera de gran beneficio en la conciliacion de problemas
realistas (Songul, 2018).

Por ultimo la justificacion investigativa, nos permite conocer el juicio que
emiten los usuarios en cuanto a la atencion recibida y poder realizar mejoras en el
area, capacitar al personal de salud tanto a nivel profesional como manejo de
habilidades blandas, poniendo énfasis en lograr una atencion con efectividad, el
area de Medicina Fisica al satisfacer las necesidades y expectativas del paciente
lograra que estos puedan recibir una atencion de calidad sin recurrir a otros
establecimientos de salud.

Se expone como objetivo general: Determinar la influencia de la calidad del
trabajo en la mejora continua del area de medicina fisica de un hospital de Lima,
2023; y como objetivos especificos, Demostrar la influencia de la capacidad de
respuesta en la mejora continua del area de medicina fisica de un hospital de Lima,
2023. Demostrar la influencia de la disponibilidad de recursos en la mejora continua
del area de medicina fisica de un hospital de Lima, 2023. Demostrar la influencia
de los conocimientos en la mejora continua del area de medicina fisica de un
hospital de Lima, 2023.

En cuanto a la hipotesis general: Existe influencia significativa de la calidad
del trabajo en la mejora continua del area de medicina fisica de un hospital de Lima,
2023; como especificas: La capacidad de respuesta influye significativamente en la
calidad del trabajo y mejora continua del area de medicina fisica de un hospital de
Lima, 2023. La disponibilidad de recursos influye significativamente en la calidad
de trabajo y mejora continua del area de medicina fisica de un hospital de Lima,
2023. Los conocimientos influyen significativamente en la calidad de trabajo y
mejora continua del area de medicina fisica de un hospital de Lima, 2023.



Il. MARCO TEORICO

Existen varios precedentes de investigacion vinculados con el tema aplicar,
que me permitira evidenciar la efectividad y contribuir te6ricamente en los diversos
marcos de la presente investigacion.

Dentro de la jerarquia internacional se cita a Calero (2022), que tuvo como
objetivo evaluar la apreciacion de la calidad del trabajo en salud, la metodologia
que emplearon fue descriptiva y exploratoria. Los resultados mostraron que la
dimension que tuvo mayor puntaje respecto a satisfaccion del paciente corresponde
a elementos tangibles, siendo la fiabilidad la dimension mas desfavorable. Se
concluye que existe desconfianza de los usuarios por el tipo de atencion que
reciben de parte de los profesionales que atiende en los diversos hospitales del
estado de Chile.

Silva et al. (2020) tuvieron como finalidad precisar si existe coherencia entre
calidad de servicio y satisfaccion del usuario de Medicina Fisica, la metodologia
que utilizaron fue correlacional, utilizaron una prueba de 59 beneficiarios. Los
resultados que obtuvieron fueron de regular a bueno, concluyeron que, si existe
relacion en cuanto a calidad y satisfaccion de los usuarios, del total de pacientes
gue recibieron atencién en el area de medicina, refieren que el tipo de atencién que
reciben es bueno y que existen brechas que subsanar a futuro para seguir
mejorando la atencién y brindar una atencién efectiva al paciente.

Maggy (2018) realizé una investigacion sobre la tasacion de la calidad de
trabajo y mejora en el area pediatrica del servicio de emergencia, modo de atencion
que se brinda, sustentado en la satisfaccion de los pacientes, la metodologia
utilizada fue el cuestionario SERVQUAL; capacidad de respuesta, fiabilidad,
seguridad y empatia, los resultados obtenidos fueron que en la actualidad los
beneficiarios que concurren a un servicio de salud, no confian en el personal que
atiende en los establecimientos de salud y no hay confiabilidad en los exdmenes y
resultados obtenidos en dichos establecimientos, por lo que se concluye que los
profesionales de la salud deben estar preparados para ofrecer una asistencia de

calidad.



Appalayya y Justin (2018) ejecutaron un trabajo sobre calidad del servicio y
satisfaccion de los pacientes en los hospitales, la prueba estuvo compuesta por 40
pacientes, los resultados que se obtuvieron fueron que la confiabilidad y capacidad
de respuesta tiene relevancia e influyen en el contentamiento de los pacientes
.Concluyeron que la reincidencia de los pacientes de asistir a un establecimiento
de salud se debe al buen trato que perciben por el personal que los atiende y se
sienten satisfechos con los resultados que obtienen en dicho centro.

Cobo-Mejia et al. (2018) efectuaron un andlisis su objetivo era determinar la
satisfaccion de los pacientes en los servicios de salud, los resultados que
registraron fueron que existe una pequefia parte de pacientes satisfechos con la
calidad de atencion que reciben, los factores relacionados puede ser el extenso
periodo de espera para poder recibir una atencion, infraccion del horario de
atencion, la mayor satisfaccion en la atencion recibida son las dimensiones de
empatia y seguridad.

En el contexto nacional encontramos a Cervantes (2020), realiz6 un trabajo
en Lima, su objetivo fue definir la correlaciéon entre mejora continua y calidad en las
atenciones del area de imagenes de un hospital, la prueba estuvo compuesta por
71 personas. Los resultados que obtuvo fue una alta correlacion entre las variables,
Rho = 0.75, concluyendo que para que exista una mejora en el servicio deberia
realizarse una adecuada calidad en la atencion y trato hacia los pacientes.

Vigo (2020) desarroll6 el estudio cuyo objetivo fue definir si existe conexion
entre la calidad en las atenciones y contentamiento de los pacientes en el area de
Medicina Fisica. La metodologia empleada fue descriptiva correlacional, se
obtuvieron como resultados satisfaccion del paciente como: regular, mala y buena.
En relacion con calidad regular 66.7%, mala 22.2 y buena 11,1%. Se concluy6 que
existe una relacion directa y de significancia entre calidad y satisfaccion de los
pacientes, de acuerdo con la atencidn percibida en las diversas areas de atencion
por lo que se deberia tomar como punto de iniciativa y valorar la opinion de los
usuarios y poder mejorar la atencion.

Paripanca (2019) tuvo el objetivo de determinar el nivel de contentamiento
de los pacientes en respuesta a la calidad de trabajo percibida en consultorios
externos, la metodologia empleada fue descriptiva, observacional, empleo la

técnica muestreo por conveniencia, la prueba estuvo compuesta por 87 personas.



Los resultados que obtuvieron del total de usuarios que se recibieron
atencion en el Hospital Daniel Alcides Carrion, el 64.79% dieron a conocer su
insatisfaccion de acuerdo con el tipo de atencion recibida en dicho hospital, esto
concluye que la efectividad en la atencion del area de pediatria no es buena de
acuerdo con la percepcion de los pacientes.

Izquierdo y Sosa (2017) llevaron a cabo un estudio que tuvo como objetivo,
establecer el nivel de satisfaccién de las gestantes atendidas en relacién con la
calidad de atencion en el &rea de Obstetricia. El estudio fue descriptivo, transversal,
los resultados que obtuvieron fueron de un total de 233 usuarios que acudieron al
servicio de obstetricia, el 38% esta satisfecho con el tipo de atencion brindada en
dicho establecimiento y el 61,85% expres6 una insatisfaccion de la atencién que
recibieron en el area de dicha institucién, lo cual concluyeron que se deberia
realizar una encuesta para conocer la calidad de trabajo y poder realizar estrategias
para realizar una mejora continua en la atencion brindada y lograr una atencién
Optima en el establecimiento de salud.

Febres y Mercado (2020) efectuaron una investigacion sobre calidad de
atencion en los usuarios y mejora continua del area de Medicina Interna, la muestra
lo conformaron 292 usuarios. Los efectos obtenidos son 60% manifesté a ver
recibido una atencion efectiva en el servicio, siendo de relevancia la empatia y
seguridad una de las dimensiones que mas puntaje obtuvieron de acuerdo al tipo
de atencion que percibieron los pacientes en el servicio, lo cual concluye que se
deberia continuar con las estrategias de mejora para optimizar la efectividad en la
atencion, para obtener la mejora continua y contentamiento de los beneficiarios que
recibieron una adecuada atencién de calidad.

Infantes (2017) realizdé una investigacion, cuyo objetivo fue determinar la
calidad del servicio y contentamiento de los pacientes en un servicio de salud, los
resultados obtenidos fueron que el 72,9% de los usuarios atendidos manifestaron
de acuerdo al tipo de atenciéon recibida por el personal del establecimiento, la
empatia es una de las dimensiones que mas puntaje obtuvo, por lo que se concluye
gue debe ponerse énfasis en tomar en cuenta la percepcion del usuario y realizarse
encuestas perioddicas con la finalidad de realizar mejoras en el servicio o atencion,
para brindar una buena atencion y lograr una mejora continua optimizando la

atencion hacia los pacientes.



Guevara (2018) realizdé un estudio sobre los niveles de satisfaccion y la
calidad del trabajo en los usuarios de consultorio externo afiliado al SIS en el area
de medicina general de un Hospital de Chota, la prueba estuvo conformado por 257
usuarios. Los resultados que obtuvo fue el 74,7% de los pacientes estuvieron
contentos con el servicio brindado y el 25,3% califica la atencion como mala.
Concluyendo que se tienen que realizar mejoras en el servicio con el fin de alcanzar
las metas trazadas y que el usuario se sienta conforme con la atencion que se le
brinda.

Mayuri (2018) reportdé en su investigacion que existe una correlacion
moderada y de significancia entre calidad y satisfaccion de los pacientes, de
acuerdo con la atencién percibida en las diversas areas de atencion por lo que se
deberia tomar como punto de iniciativa y tomar en consideracion el criterio del
paciente y poder mejorar la atencion.

Referente a los soportes tedricos del estudio vamos a iniciar con la primera
variable denominada Calidad del trabajo, segun Del Carmen (2019), la efectividad
nos permite determinar si se cumplen las metas que han sido propuestas, observar
si los recursos han sido utilizados para brindar una adecuada calidad de trabajo en
favor del paciente, en la linea de salud se utilizan indicadores para valorar el término
efectividad, como puede ser a nivel de productividad, cobertura y densidad, también
se evalla si existe una relacion resultados obtenidos y metas propuestas en el area
(Agudo et al., 2017).

Pereda (2021) contempla que la calidad del trabajo esta relacionada con el
rendimiento de los sistemas de salud, el cual debe evaluarse en base a las metas
propuestas, la eficiencia es el nivel en el cual se logra las metas propuestas con los
recursos que se tiene disponibles en el sector salud, hay relacién lineal entre
calidad y efectividad. En cuanto a las dimensiones de Calidad de trabajo, se
determiné tres dimensiones: (capacidad de respuesta, disponibilidad de recursos y
los conocimientos).

Se define la dimension Capacidad de respuesta (CR), como la capacidad
gue tiene el personal para brindar un servicio éptimo, oportuno y eficaz, logrando
satisfacer las perspectivas que tiene el paciente respecto al tipo de atencién
(Demuner et al., 2018), asi mismo los indicadores como servicio de atencion rapida,

la planificacion de las sesiones de terapia se efectian con rapidez son una



respuesta al trabajo realizado que se basa en la adquisicion de nuevos objetivos
logrados y destrezas que se adquieren para desarrollar ciertas habilidades en la
institucién de acuerdo a la atencion que se desea brinda y actuar de manera
eficiente, observandose en su labor diario, buen trato, desenvolvimiento con el
paciente, destreza, agilidad, las cuales son evaluadas peridodicamente y se ven
reflejadas en las encuestas realizadas que muestran la satisfaccion de los clientes
(Hernandez et al., 2017).

Del mismo modo, Vargas (2018), califica la dimension los conocimientos a la
aptitud para distinguir, comprender las necesidades o carencias que manifiestan
las personas y poder brindar apoyo en el momento oportuno y buscar la solucién a
sus problemas, estima que la empatia es un acto claramente emotivo que
acontecen las personas, que nos permite observar el trato de la persona hacia uno,
y no de uno hacia el otro.

Los indicadores trato amable, respeto y paciencia son parte del personal que
realiza la atencion o servicio, el cual forma parte de las relaciones interpersonales
establecidas, segun (Sosa-Meofio & Sosa-Flores, 2019), forman parte de la
interrelacion entre paciente y médico tratante. Las habilidades blandas y sociales
es una forma de expresar nuestra calidad humana en el trato hacia al paciente
mediante la atencién que se lleva a cabo las cuales son comprendidas como un
total de habilidades y destrezas de la persona que se necesitan para poder
interactuar con las personas y formar parte de ciertos grupos para poder socializar
(Guerra-Baez, 2019).

Para finalizar tenemos a Farifio-Cortez et al. (2018), que mencionan la
dimension Disponibilidad de recursos; se refiere a las instalaciones, infraestructura,
equipos que tiene el centro u hospital para brindar sus servicios de acuerdo con el
area que desempefia y poder brindar comodidad y confort al paciente que asiste.
Soto (2019) también hace mencion a los indicadores, instalaciones de los
ambientes, orientacion adecuada al paciente, equipos y materiales. Se dice que los
establecimientos de salud que brindan servicios deben cumplir con lo expuesto y
realizar estrategias que permitan observar los elementos tangibles, brindar
ambientes que cuenten con equipos de alta tecnologia de acorde a las exigencias

de salud, capacitacion al personal de salud sobre habilidades blandas para que



exista una adecuada interrelacion entre los pacientes y el profesional de salud
(Ahazco, 2022).

Con respecto a la segunda variable, segun Santamaria et al. (2018), la
mejora continua en el &rea debe realizarse o ser considerado dependiendo de los
niveles de atencion y evaluados periédicamente para ver si hay mejoras en el
servicio el cual se vera reflejado en los indices positivos de salud, los cuales deben
estar relacionados con los usuarios y guias profesionales. La atencion en salud
debe cumplir con ciertas propiedades para lograr cumplir las expectativas del
usuario (Herrera et al., 2017).

Referente a las dimensiones de la segunda variable Mejora continua, se
determind cuatro dimensiones: Planificar, Hacer, Verificar, Actuar. Al referirse a la
dimension Planificar nos centramos en Turgutogullari y Saner (2021), quienes
mencionan que primero debemos analizar y estudiar un proceso decidiendo que
cambios podemos realizar con la finalidad de mejorar y como se llevarian a cabo
estas estrategias. Se debe iniciar con los objetivos, luego recopilaciéon de datos,
elaboracion de diagnéstico y pronostico, posteriormente culminando con la
planificacion de los cambios que se va realizar segun el andlisis de Silva et al.
(2020), asi mismo presenta ciertos indicadores como planificar los horarios de
atencion, consideracion por las personas de forma integral; imprescindible y
renovado, utilidad y que sea beneficioso para el usuario que desea ser atendido,
en el usuario que es atendido, necesidades, apreciacion y disposicion; los cuales
deben estar orientados hacia el bienestar y beneficio del paciente.

De acuerdo a la dimensién Hacer en un centro hospitalario, consta de
diversas formas de administracién dirigidos a la persona, utilizando el conocimiento,
tecnologia adecuada; conocimiento, tecnologia, equipo, el area que brinda los
servicios de salud dar los equipos necesarios para realizar la programacion de los
horarios en el drive y los pacientes puedan recibir una buena calidad de trabajo y
se vea reflejado en la mejoras del area, ambientes fisicos que sean comodos para
la atencién en algunos casos el uso incorrecto de equipos puede limitar la labor

asistencial (Geronima et al., 2016; Zambrano & Almeida, 2018).



Con relacién a la dimension Verificar, segun Gémez-Valdez y Cervantes-
Collado (2019), incluyen los valores que se unifican con el nivel de profesionalismo,
brindar una atencion personalizada. Menciona que nuestro medio también influye
positivamente o negativamente en el desarrollo y desenvolvimiento de las
personas, asi mismo juega un factor valioso en la vida y padecimiento de ciertas
enfermedades, los ambientes donde se brinda atencion, iluminacion, el entorno
también juegan un papel crucial en beneficio de la mejora en la salud del paciente.

Referente a la dimension Actuar, van a determinar los ciclos en que se deben
estudiar los resultados, de acuerdo con lo que refleja nuestro trabajo cuando se
realiza con profesionalismo utilizando los cédigos de ética profesional y es el mismo
paciente que muestra su satisfacciéon al momento de recibir una buena calidad de
trabajo (Agudo et al., 2017).

A su vez es indispensable los indicadores de relaciones a nivel personal,
social y emocional, respeto por la vida de las personas, brindar comprension al
paciente cuando recurre a ser atendido, respetando y brindando solucién a sus
necesidades para lograr un equilibrio que influya en el estado de &nimo y salud del

mismo (Alarcén et al., 2018).
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[l. METODOLOGIA

3.1 Tipoy Disefio de Investigacién
El enfoque que se utilizé fue cuantitativo, se interpretaron y analizaron los

datos de las variables de estudio (Hernandez & Mendoza, 2018).

3.1.1 Tipo de investigacion

Es de tipo aplicada, se puso en practica la teoria de estudio la cual busca
encontrar soluciones en la poblacion estudiada (Lozada. 2014). La investigacion
fue correlacional causal, porque se realizé un analisis de las relaciones entre

Calidad de trabajo y Mejora continua (Galarza, 2020).

3.1.2 Disefio de investigacion

El presente trabajo es no experimental, segun Guevara et al. (2020), no se
manipulara las variables de estudio. El disefio es de corte transversal, de tipo
descriptivo, porque la recopilacion de informacion se realizar4 en un solo tiempo
(Rodriguez & Mendivelso, 2018). La informacion recopilada permitira revisar y

explicar las variables que seran investigadas (Otzen y Manterola, 2017).

Figura 1

Disefio

g

M r

I

M=muestra conformada por 80 usuarios del hospital HEAV
V1= Calidad del trabajo
V2=Mejora continua

r = correlaciéon causal
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3.2 Operacionalizacion de las variables
Variable 1. Calidad de Trabajo
e Definicion conceptual
Se entiende calidad de trabajo como la administracion de los procedimientos
que nos permite desarrollar nuestras capacidades, se describe como un método
gue va contribuir a la eficiencia el cual considera como elemento esencial al cliente,
también es de importancia para cumplir los objetivos 0 metas la participacion del

personal, evaluaciones periddicas (Vargas, 2018).

e Definicién Operacional:
La elaboracion de dicha investigacion se medira con el cuestionario Calidad
de trabajo, que esta conformada por 3 dimensiones, capacidad de respuesta,
disponibilidad de recursos y los conocimientos (Matsumoto, 2014).

e Indicadores:

Dimensién capacidad de respuesta tiene entre sus indicadores ayuda en los
procesos, disponibilidad en las citas, atencion en terapia fisica; dimension
disponibilidad de recursos entre sus indicadores, instalaciones limpias y comodas,
materiales necesarios y equipos en buen estado; dimensidn conocimientos tiene
entre sus indicadores, horario de atencion, informacion al paciente y atencion de
calidad (Vargas, 2018).

e Escalade medicién:

Escala ordinal

Variable 2. Mejora continua
e Definicién conceptual:

El valor de este recurso consiste que mediante su ejecucion se puede lograr
diversos cambios, perfeccionar las debilidades y fortalecerlas, mediante la mejora
continua se logra mayor productividad y permite ser competitivos. En el sector
publico se busca la calidad, eficacia, eficiencia y satisfacciébn de los pacientes
(Proafio et al., 2017).
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e Definicién operacional:
Se evaluaréd por el cuestionario de Mejora continua, el cual esta constituido
por 20 items, el cual esta diferenciado por las 4 dimensiones, planificar, verificar y

actuar (Ramirez & Alvaro, 2017).

e Indicadores:

Dimension planificar, entre sus indicadores tiene a planificar los horarios de
atencion; Dimension hacer entre sus indicadores atencion adecuada a los
pacientes; Dimension verificar entre sus indicadores, verificar que los pacientes
asistan a sus terapias puntualmente; Dimension actuar entre sus indicadores

manejo de habilidades blandas (Kamiya et al., 2017).

e Escalade medicién:

Escala ordinal

3.3 Poblacién, Muestray Muestreo
3.3.1 Poblacion
La poblacién estuvo establecida por 100 beneficiarios que asistieron al area

de Medicina Fisica en junio del 2023 en el hospital de emergencia Ate Vitarte.

Criterios de inclusion

Pacientes del sexo masculino y femenino mayores de 18 afios, lucidos,
orientados, pacientes que culminaron sus 8 sesiones de terapia, que asistieron al
area de medicina fisica del HEAV y aceptaron de manera voluntaria realizar la

encuesta.
Criterios de exclusion

Pacientes que no completaron todo el cuestionario y no cumplieron todas

sus sesiones de terapia.
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3.3.2 Muestra
La prueba estuvo conformada por 80 pacientes que asistieron al area de
medicina fisica y cumplieron los criterios de inclusién la prueba fue calculada
utilizando la formula estadistica para poblaciones finitas.
n=(N.Z2.p.q)
(N-1). E2+ Z%2.p. q)

Donde:

n = Tamafo de la muestra

N = Tamario de la poblacion finita (100)
Z = Nivel de confianza de p (95% [ 1.96)
E = Margen de error (0.05%)

p = Probabilidad de éxito (0.5)

g = Probabilidad en contra (0.5)

3.3.3 Muestreo
Se aplicé el muestreo probabilistico, la prueba estuvo compuesta por los

pacientes que asistieron al area de medicina fisica del hospital HEAV.

3.3.4 Unidad de analisis
Estuvo compuesta por los pacientes que asistieron al area de Medicina

Fisica.

3.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

Se realizé mediante el llenado de la encuesta, que se determind como un
soporte el cual se realizdé con un propdsito de conseguir y contrastar los conceptos
de la realidad problematica de la investigacion mencionada lineas anteriores.
(L6pez-Roldan & Fachelli, 2015).
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Instrumento

El mecanismo que se utilizé para medir la muestra fue el cuestionario, que
es una agrupacion de preguntas propuestas con el motivo de poder comprender los
resultados relevantes para llegar a los objetivos (Rodriguez & Mendivelso, 2018).

Para calcular la Calidad del trabajo, se disefid un cuestionario que estuvo
conformado por 20 interrogantes con una escala ordinal dividido en 5 jerarquias 1
(Totalmente en Desacuerdo) 2 (En Desacuerdo) 3 (Regular) 4 (De Acuerdo) y 5
(Totalmente de Acuerdo), el formulario estd representado por las dimensiones:
Condicion de respuesta, Disponibilidad de recursos y conocimientos.

Para calcular la Mejora Continua, se expuso un cuestionario conformado por
20 interrogantes adaptado a una escala ordinal en 5 jerarquias: 1 (Totalmente en
Desacuerdo) 2 (En Desacuerdo) 3 (Regular) 4 (De Acuerdo) y 5 (Totalmente de
Acuerdo), el formulario estara representado por las dimensiones: Planificar, Hacer,

Verificar y Actuar.

Validez y Confiabilidad
La validez se realiz6 mediante el juicio de 3 jueces expertos, que realizaron
el proceso de validacion de estos instrumentos, quienes sometieron a una

evaluacion los instrumentos.

Tabla 1

Evaluacion de juicios de expertos de los instrumentos Calidad del trabajo y mejora

continua.
Apellidos y Nombres Grado académico  Evaluacion
Uribe Alvarado Maria Victoria. Magister Aplicable
Roman Céspedes Raquel Magister Aplicable
Casana Velez Victor Hugo Magister Aplicable

Fuente: Matriz de validacion de juicio de expertos.

Confiabilidad:
Para asegurar la confiabilidad de los instrumentos en el presente grupo
poblacional, se calcul6 la muestra mediante el Alfa de Cronbach para la veracidad

de los resultados del estudio.
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3.5 Procedimientos

Después de que los instrumentos fueron evaluados mediante el juicio de
expertos, los cuales afirmaron que los datos expuestos en la encuesta son
altamente confiables, se solicitd el permiso al director del hospital de HEAV, para

la aplicacion de dicha encuesta respetando los criterios de inclusiéon y exclusion.

3.6 Métodos de anélisis de datos:

Para la recoleccion de datos y redaccion del proyecto se utilizé el programa
Microsoft Office Word. Para el procesamiento del banco de datos, tablas de
frecuencia y graficos se empled el programa estadistico SPSS, version 29,0. Para
determinar si la efectividad del servicio influye en el 4rea de Medicina Fisica se
utilizé el estadistico de prueba No Paramétrico, con un nivel de confianza del 95%

y nivel de significancia de p<0,05.

3.7 Aspectos éticos

Para el desarrollo del estudio, se cumplié con los principios, pautas y reglas
gue solicita la Universidad César Vallejo. A su vez para la redaccion se utilizé la
normativa (APA, 2020), lo cual aseguré la confiabilidad, propiedad y amparo de las
fuentes utilizadas como referencia. Respecto a la propiedad y amparo, para
asegurar que sea un archivo inédito se empleé el programa TURNITIN, encargado,
para asegurar su legitimidad y veracidad, Ademas fue necesario una autorizacion
previa para el uso de equipos de diagnéstico, asi como el consentimiento informado
de los participantes en el estudio. El investigador por su parte, revisara los estudios
sin manipularlos. En tal sentido, las consideraciones éticas expuestas, estaran
fundamentadas en los principios éticos implicados en la investigacion en humanos,
sefalados por la declaracion de Helsinki World Medical Association (WMA, 2013),
como el principio de beneficencia, que fomenta el bienestar de las personas
asociadas al estudio; el principio de maleficencia, que evita que se produzca algun
dafio alguno; el principio de autonomia, a través de la entrega del consentimiento
informado, como garantia de que su participacién sera totalmente voluntaria; y el
principio de justicia, que incluye una norma para elegir las acciones éticas
(Resolucion del Vicerrectorado de investigacion N° 110-02022-UCV,2023).
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IV. RESULTADOS

Analisis Descriptivo.

Relacion entre el nivel de Calidad de Trabajo y el Nivel de Mejora
continua

En la Tabla 5, se aprecia que entre los pacientes que califican como bajo la
calidad de Trabajo el 0% califica como alto la mejora continua, en comparacion con
los pacientes que califican como alto en los que el 57,1% califican como alto la

Mejora continua.

Tabla 2

Nivel de Calidad de Trabajo y Nivel de Mejora Continua

Nivel de Mejora Continua
Nivel de Calidad

. Bajo Medio Alto
de Trabajo : _ _
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
Bajo 7 38.9% 11 61.1% 0 0.0%
Medio 7 14.6% 31 64.6% 10 20.8%
Alto 0 0.0% 6 42.9% 8 57.1%

Andlisis Inferencial

Prueba de la normalidad

Para realizar el analisis de correlacion entre dos variables cuantitativas se
debe realizar la prueba de la normalidad de los datos. En la Tabla 6, se muestran
los resultados de la prueba de normalidad de Kolmogérov-Smirnov, por ser mas de
50 datos, solo la capacidad de respuesta no presento distribucion normal, por lo
gue se realiz6 la prueba de correlacion de Spearman con esta variable, en los

demas casos se realiz6 la prueba de correlacion de Pearson.
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Tabla 3

Prueba de normalidad de Kolmogov-Smirnov

Kolmogoérov-Smirnov

Variable Normal
Estadistico gl Sig.

Calidad de trabajo 0.077 80 ,200* Si

Mejora Continua 0.070 80 ,200* Sl

capacidad de respuesta 0.113 80 0.013 NO

Disponibilidad de recursos 0.088 80 ,200* S

Los conocimientos 0.078 80 ,200* SI

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Correlacion entre la Calidad de Trabajo y la Mejora continua

Hipotesis General

Existe influencia significativa de la calidad del trabajo en la mejora continua
del &rea de medicina fisica de un Hospital, Lima 2023.

Prueba de hipotesis

Formulacion de hipétesis estadisticas

HO: No existe relacion significativa entre de la calidad del trabajo y la mejora
continua del area de medicina fisica de un Hospital, Lima 2023.

H1: Existe relacion significativa entre de la calidad del trabajo y la mejora
continua del &rea de medicina fisica de un Hospital, Lima 2023.

Para probar la hipétesis, se establecié un nivel de significancia de a =0,05,
utilizando como estadistico de contraste la correlacion de Pearson ya que las dos
variables presentaron normalidad, como el valor de p=0,001 encontrado, es menor
que 0,05 se acept6 la hipétesis alterna y se rechazo la hipétesis nula. Por lo que se
puede concluir que existe una correlacion directa baja (R=0,374) y altamente

significativa (p<0,01) entre la Calidad de trabajo y la Mejora Continua.
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Tabla 4

Correlacion entre la Calidad de trabajo y la Mejora Continua

Variable 1 Variable 2 Coeficiente de correlacion p
Calidad de trabajo = Mejora Continua R =0.374 0,001

Correlacion entre la capacidad de respuesta y la Mejora continua
Hipdtesis especifica 1
La capacidad de respuesta influye significativamente en la mejora continua

del area de medicina fisica de un Hospital, Lima 2023.

Prueba de hipotesis

Formulacion de hipotesis estadisticas

HO: No existe relacidén significativa entre la capacidad de respuesta y la
mejora continua del area de medicina fisica de un Hospital, Lima 2023.

H1: Existe relacion significativa entre de la capacidad de respuesta y la
mejora continua del area de medicina fisica de un Hospital, Lima 2023.

Para probar la hipotesis, se establecio un nivel de significancia de a =0,05,
utilizando como estadistico de contraste la correlacién de Pearson ya que las dos
variables presentaron normalidad, como el valor de p=0,000 encontrado, es menor
gue 0,05 se acepto la hipétesis alterna y se rechazé la hipotesis nula. Por lo que se
puede concluir que existe una correlacion directa alta (R=0,612) y altamente

significativa (p<0,01) entre la Capacidad de respuesta y la Mejora Continua.

Tabla 5

Correlacién entre la Capacidad de respuesta y la Mejora Continua

Variable 1 Variable 2 Coeficiente de correlacion p
Capacidad de respuesta Mejora Continua R =0.612 0,000
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Correlacion entre la Disponibilidad de recursos y la Mejora continua

Hipotesis especifica 2

La Disponibilidad de recursos influye significativamente en la mejora
continua del &rea de medicina fisica de un Hospital, Lima 2023.

Prueba de hipotesis

Formulacion de hipoétesis estadisticas

HO: No existe relacion significativa entre la Disponibilidad de recursos y la
mejora continua del area de medicina fisica de un Hospital, Lima 2023.

H1: Existe relacion significativa entre la Disponibilidad de recursos y la
mejora continua del area de medicina fisica de un Hospital, Lima 2023.

Para probar la hipétesis, se establecio un nivel de significancia de a =0,05,
utilizando como estadistico de contraste la correlacion de Spearman ya que una de
las variables no presentdé normalidad, como el valor de p=0,000 encontrado, es
menor que 0,05 se acepto la hipotesis alterna y se rechazo la hipotesis nula. Por lo
que se puede concluir que existe una correlacion directa moderada (Rho=0,580) y

altamente significativa (p<0,01) entre la Disponibilidad de Recursos y la Mejora

Continua.

Tabla 6

Correlacién entre la Disponibilidad de recursos y la Mejora Continua

Variable 1 Variable 2 Coeficiente de correlacion p
Disponibilidad de recursos Mejora Continua Rho = 0.580 0,000

Correlacién entre Los conocimientos y la Mejora continua
Hipotesis especifica 3
Los conocimientos influyen significativamente en la mejora continua del area

de medicina fisica de un Hospital, Lima 2023.
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Prueba de hipotesis

Formulacion de hipotesis estadisticas

HO: No existe relacion significativa entre Los conocimientos y la mejora
continua del &rea de medicina fisica de un Hospital, Lima 2023.

H1: Existe relacion significativa entre Los conocimientos y la mejora continua
del area de medicina fisica de un Hospital, Lima 2023.

Para probar la hipoétesis, se establecio un nivel de significancia de a =0,05,
utilizando como estadistico de contraste la correlacion de Spearman ya que una de
las variables no presentdé normalidad, como el valor de p=0,000 encontrado, es
menor que 0,05 se acepto la hipétesis alterna y se rechazo la hipétesis nula. Por lo
que se puede concluir que existe una correlacion directa moderada (Rho=0,580) y
altamente significativa (p<0,01) entre los conocimientos y la Mejora Continua.

Tabla 7

Correlacion entre Los conocimientos y la Mejora Continua

Variable 1 Variable 2 Coeficiente de correlacion p

Los conocimientos Mejora Continua R =0.699 0,000
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V.  DISCUSION

Los resultados obtenidos a través de la prueba de contrastacion, confirman
que existe una relacién positiva entre calidad del trabajo y mejora continua,
aceptando la hipétesis planteada, tal como lo menciona Cervantes (202) en Lima,
dentro de su estudio titulado Mejora continua y la calidad del servicio de la salud,
su objetivo fue definir la correlacion entre mejora continua y calidad en las
atenciones del area de imagenes de un hospital, la prueba estuvo compuesta por
71 personas. Los resultados que obtuvo fue una alta correlacion entre las variables,
Rho = 0.75, concluyendo que para que exista una mejora en el servicio deberia
realizarse una adecuada calidad en la atencibn y mejorar el trato hacia los

pacientes.

La Calidad de trabajo guarda relacién con la mejora continua, tiene como
objetivo restablecer sus metas, actividades que se van a llevar a cabo mediante la
aplicacion de la calidad del trabajo, los establecimientos tienen la obligacion de
ejecutar mejorias tanto a nivel organizacional como estructural con la finalidad de
mermar las brechas existentes en las diversas areas y que estan retrasando u
obstaculizando el cumplimiento de las metas que permiten seguir mejorando la
calidad del trabajo, siempre teniendo al paciente como prioridad tomando en cuenta
sus opinién (Del Carmen, 2019).

Se menciona que la Mejora continua se encuentra relacionada a la calidad
del servicio, tal como lo menciona Mayuri (2018), en su estudio titulado Satisfaccion
del usuario externo asociado a dimensiones de calidad de atencién en el Policlinico
Ica salud, encontrandose una correlacion moderada y de significancia entre calidad
del servicio y satisfaccion de los pacientes de acuerdo con la atencién percibida en
las diversas areas de atencion, concluyendo que se deberia tener en consideracion

el criterio, opinion de los paciente y asi poder mejorar la atencion en el servicio.

Asi mismo segun los datos que se consiguieron al valorar el objetivo
general, se determind que existe una correlacion directa, baja y altamente
significativa entre la calidad del trabajo y mejora continua, el cual me permite
contrastar la hipétesis de estudio propuesta. El resultado conseguido se comprende

gue mientras mejor sea la calidad de trabajo que se brinde en el area de medicina
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fisica, de igual manera sera el crecimiento de la mejora continua (Guerra-Baez,
2019).

Dicha informacion coincide con la investigacion de (Vigo, 2020), quien
desarroll6 un estudio cuyo objetivo fue definir si existe conexion entre la calidad en
las atenciones y contentamiento de los pacientes en el area de Medicina Fisica. La
metodologia empleada fue descriptiva correlacional, se obtuvieron como resultados
satisfaccion del paciente como: regular mala y buena En relacién con calidad
regular 66.7%, mala 22.2 y buena 11,1%. Se concluyé que existe una relacion
directa y de significancia entre calidad y satisfaccion de los pacientes, de acuerdo
con la atencion percibida en las diversas areas de atencion por lo que se deberia
tomar como punto de iniciativa y valorar la opinion de los usuarios y poder mejorar

la atencion.

Al analizar el objetivo especifico 1, que fue demostrar la influencia de la
capacidad de respuesta en la mejora continua del area de medicina fisica de un
hospital, que posibilita establecer que existe una correlacion directa alta (R=0,612)
y altamente significativa entre dimension y variable, incluyendo las dimensiones
disponibilidad de recursos y los conocimientos. Lo que quiere decir, que siempre
que los profesionales del area de medicina realicen mejor calidad de trabajo en las

atenciones, se lograra conseguir una mejora continua en dicha institucion.

Las referencias de la presente investigacion me posibilitan confirmar que los
valores encontrados, en la investigacion de Hernandez et al. (2017), al observar la
relacion de calidad del trabajo con la mejora se identifica una relacién directa y baja
con la gestion de calidad, es decir que la calidad del trabajo es primordial para que
exista una mejora en el area, de lo contrario no se obtendra los resultados
esperados en el servicio. El estudio de Demuner et al. (2018) me permite constatar
que hay una desigualdad actualmente entre la atencion realizada en los servicios y
la aceptacion de los pacientes. Por lo que es relevante que las estrategias que se
van a llevar a cabo para realizar un cambio a nivel organizacional deben cumplir
con ciertos parametros que puedan permitir el cumplimiento de actividades
establecidas en los objetivos.

Del mismo modo encontramos a Silva et al. (2020) tuvieron como finalidad

precisar si existe coherencia entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario de
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Medicina Fisica, la metodologia que utilizaron fue correlacional, utilizaron una
prueba de 59 beneficiarios. Los resultados que obtuvieron fueron de regular a
bueno, concluyeron que si existe relacién en cuanto a calidad y satisfaccion de los
usuarios, del total de pacientes que recibieron atencion en el area de medicina,
refieren que el tipo de atencion que recibieron fue buena y que existen brechas que
subsanar a futuro para seguir mejorando la atencion y brindar una atencion efectiva
al paciente.

Desde la orientacién teorica, los estudios de Vargas (2018), muestran que
los programas se realizan en base a un analisis, documentacién de métodos y
bosquejo de procesos y en la magnitud que se van implementando en una
sociedad, de estructura natural tienen un impacto verdadero sobre la calidad del
trabajo. También hace mencion que el uso de la dificultad y encaminar los bienes
materiales y trabajo humano, estos deberian estar estrictamente orientados hacia
una efectiva aplicacion en calidad de trabajo para obtener una mejora continua del
area.

Maggy (2018) realiz6 una investigacion sobre la tasacion de la calidad de
trabajo y mejora en el area pediatrica del servicio de emergencia, modo de atencién
que se brinda, sustentado en la satisfaccion de los pacientes, la metodologia
utilizada fue el cuestionario SERVQUAL; capacidad de respuesta, fiabilidad,
seguridad y empatia, los resultados obtenidos fueron que en la actualidad los
beneficiarios que concurren a un servicio de salud, no confian en el personal que
atiende en los establecimientos de salud y no hay confiabilidad en los exdmenes y
resultados obtenidos en dichos establecimientos, por lo que se concluye que los
profesionales de la salud deben estar preparados para ofrecer una atencion de
calidad.

Sobre el segundo objetivo especifico, que fue demostrar la influencia de la
disponibilidad de recursos en la mejora continua del area de medicina fisica los
efectos del analisis correlacional indican que existe una correlacion directa
moderada y altamente significativa. Lo que quiere decir, que cada vez que los
coordinadores y jefes del area de medicina fisica tengan mayor aceptacion de
liderazgo, logrardn mejores resultados trabajando en conjunto con los licenciados

de terapia fisica, terapia de lenguaje y admision por el buen funcionamiento del
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servicio y poder cumplir las metas propuestas, de esta manera se incrementara los
niveles de mejora continua (Febres y Mercado, 2020).

Las bases tedricas como el de Infantes (2017), muestran que la calidad de
trabajo que se realiza en las instituciones del estado permite realizar mejoras en las
diversas especialidades que se brindan, logrando que los pacientes puedan
observar los esfuerzos y puedan tener una vision clara, objetiva y poder conseguir

una mejora continua.

Cobo-Mejia et al. (2018) efectuaron un analisis su objetivo era determinar la
satisfaccion de los pacientes en los servicios de salud, los resultados que
registraron fueron que existe una pequefia parte de pacientes satisfechos con la
calidad de atencion que reciben, los factores relacionados puede ser el extenso
periodo de espera para poder recibir una atencién, infraccion del horario de
atencion, la mayor satisfaccion en la atencion recibida son las dimensiones de

empatia y seguridad.

Para finalizar tenemos a Farifio-Cortez et al. (2018), que mencionan la
dimensién Disponibilidad de recursos; se refiere a las instalaciones, infraestructura,
equipos que tiene el centro u hospital para brindar sus servicios de acuerdo con el
area que desempefia y poder brindar comodidad y confort al paciente que asiste.

El tercer objetivo especifico planteado en el estudio busca demostrar la
influencia de los conocimientos en la mejora continua del area de medicina fisica
gue existe una correlacion directa moderada y altamente significativa entre los
conocimientos y mejora continua, la relacion existente entre los conocimientos y los
indicadores que lo componen forman parte del contexto del enfoque al cliente,
horario de atencion, informacion al paciente, atencién de calidad, ademas de la
disponibilidad de equipos para la atencién de los pacientes, asi mismo se debe
realizar evaluaciones constantes para evaluar la calidad del trabajo en el servicio.
Lo que permite manifestar que los procesos son el centro del sistema de valor del
establecimiento y actualmente deben llevarse a la practica de forma efectiva y
eficiente para conseguir los efectos previstos, entre tanto mejor sea calidad de
trabajo mayor sera los resultados beneficiosos de mejora continua.

Febres y Mercado (2020) efectuaron una investigacion sobre calidad de

atencion en los usuarios y mejora continua del area de Medicina Interna, la muestra
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lo conformaron 292 usuarios. Los resultados obtenidos son 60% manifestd haber
recibido una atencion efectiva en el servicio, en la cual siendo de relevancia la
empatia y seguridad una de las dimensiones que mas puntaje obtuvieron de
acuerdo al tipo de atencidén que percibieron los pacientes en el servicio, lo cual
concluye que se deberia continuar con las estrategias de mejora para optimizar la
efectividad en la atencidn, para obtener la mejora continua y contentamiento de los

beneficiarios que recibieron una adecuada atencion de calidad.

Appalayya y Justin (2018) ejecutaron un trabajo sobre calidad del servicio y
satisfaccion de los pacientes en los hospitales, la prueba estuvo compuesta por 40
pacientes, los resultados que se obtuvieron fueron que la confiabilidad y capacidad
de respuesta tiene relevancia e influyen en el contentamiento de los pacientes.
Concluyeron gue la reincidencia de los pacientes de asistir a un establecimiento de
salud se debe al buen trato que perciben por el personal que los atiende y se sienten

satisfechos con los resultados que obtienen en dicho centro.

Como precedente de estudio, se establece la investigacion de Izquierdo y
Sosa (2017), el cual prueba que los procesos estan inmensamente relacionados a
la calidad de trabajo, los procedimientos y programa estan registrados y
regularizados por medio de la perspectiva de transformacién de la institucion. El
estudio de Guevara (2018), indica que la correlacion que existe es altamente
significativa entre los conocimientos y mejora continua, por consiguiente, si se
desea minimizar los desaciertos y grietas actualmente es relevante que los
procesos sean corregidos. La revision de la teoria explicada por Mayuri (2018),
sefiala que la mejora continua es una agrupacion de eficiencias que deben ser

ejecutados de forma planificada y metddica para conseguir el efecto previsto.

Segun Gémez-Valdez y Cervantes-Collado (2019), incluyen los valores que
se unifican con el nivel de profesionalismo, brindar una atencién personalizada.
Menciona que nuestro medio tiene influye sea positiva 0 negativamente en el
desarrollo y desenvolvimiento de las personas, asi mismo juega un factor valioso
en la vida y padecimiento de ciertas, enfermedades, los ambientes donde se brinda
atencion, iluminacion, entorno también juegan un papel crucial en beneficio de

mejora de la salud del paciente.
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Finiquitando se puede denotar que los obstaculos en el trabajo fueron
algunos pacientes que se mostraron reacios en un inicio a desarrollar la encuesta
a los cuales se les tuvo que explicar detalladamente en qué consistia y la
importancia de desarrollar la encuesta en el area para poder realizar en un futuro
algunos cambios positivos para el servicio a los cuales accedieron al llenado de la
encuesta positivamente. Este trabajo nos permitira proceder, conocer el impacto e
importancia de realizar este estudio tanto a nivel de investigacion, centros

hospitalarios y colectividad realizado en un instante definido.
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VI.  CONCLUSIONES

Primera. De acuerdo con los resultados que se obtuvieron de la
confrontacion de la hipétesis general, cabe mencionar que existe una relacion
directa baja y altamente significativa, entre calidad de trabajo y mejora continua en
el area de medicina fisica del HEAV, con un nivel significativo (p<0,01) y el
coeficiente de correlacion de Spearman (R=0,374).

Segunda. De acuerdo con los resultados que se obtuvieron de la
confrontacion de la hipétesis especifica 1, se establece que si existe una correlacion
directa alta (R=0,612) y altamente significativa (p<0.01) entre la capacidad de
respuesta y la mejora continua en el area de medicina fisica del HEAV.

Tercera. De acuerdo con los resultados que se obtuvieron de la
confrontacién de la hipétesis especifica 2, se establece que si existe una relacion
directa moderada (Rho=0,580) y altamente significativa (p<0,01) entre
disponibilidad de recursos y mejora continua en el area de medicina fisica del
HEAV.

Cuarta. De acuerdo con los resultados que se obtuvieron de la confrontacién
de la hipotesis especifica 3, se establece que si existe una relacion directa
moderada (Rho=0,580) y altamente significativa (p<0,01) entre los conocimientos y

la mejora continua en el area de medicina fisica del HEAV.
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VIl. RECOMENDACIONES

Acorde a los efectos conseguidos en la presente investigacion y respetando
la importancia de cada uno de ellos.

Primera. Se sugiere a la coordinadora y jefa del area de medicina trabajar
en equipo con los médicos, fisioterapeutas y area de admision con el proposito de
realizar mejoras en el area de triaje y atencion en los procesos administrativos para
que disminuya la carga de pacientes en medicina fisica, asi mismo realizar
evaluaciones periddicas en las diversas areas que muestren falencias en los
indicadores para minimizar desaciertos y grietas producidas en la institucion
hospitalaria.

Segunda. Asi mismo se aconseja al area de Gestion y recursos humanos
que trabaje coordinadamente con el area de medicina fisica, poner énfasis en los
indicadores de calidad de trabajo como son: capacidad de respuesta, disponibilidad
de recursos y los conocimientos que de cierta manera van a influenciar en la calidad
de trabajo en los pacientes, realizando capacitaciones y manejo de habilidades
blandas, para lograr una mejora continua en el area.

Tercera. Poner en marcha un plan de mejora continua y poner énfasis en la
implementacion de nuevos equipos en el area de terapia fisica, lenguaje y triaje
para poder realizar una buena calidad de trabajo, brindando comodidad y confort al
paciente logrando tratar diversas patologias y asi mismo disminuir las falencias o
cuellos de botella en el area de medicina fisica.

Cuarta. Se recomienda a la jefa del servicio de medicina fisica realizar
talleres, cursos de actualizacion y perfeccionamiento los profesionales del servicio
de acuerdo con las especialidades que atienden, con el convenio de realizar el
tratamiento cumplimiento todos los protocolos del tratamiento de los pacientes,
respetando sus derechos, con la finalidad de mejorar la calidad de trabajo y

atencion al paciente.
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Anexo 1: Tabla de operacionalizacion de variables

ANEXOS

VARIABLES . . NIVELES
DEFINICION DEFINICION . " ESCALA DE
DE DIMENSION INDICADORES ITEMS . Y
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION RANGOS
Se entiende calidad de Ayuda en los
trabajo como la procesos.
administraciéon de los Capacidad de | Disponibilidad de Tipo Likert
procedimientos que | Se empleé un respuesta. citas. Totalmente
permiten desarrollar | instrumento Atencion en terapia en
nuestras capacidades, | compuesto por fisica. desacuerdo
se describe como un | 3 dimensiones, Alto: 77-
método que va | que engloban 5 Instalaciones limpias En :
: Lo S . 100
Calidad del | contribuir a la eficiencia | indicadores. y comodas. desacuerdo .
. . . . . : 1-20 Medio: 66-
trabajo el cual considera como | Ademas, se Disponibilidad | Materiales 76
elemento esencial al | constituye por de recursos necesarios. Indeciso .
. . . . Bajo:20-65
cliente, también es de | 20 items Equipos en buen
importancia para | politbmicos y se estado De acuerdo
cumplir los objetivos o | hallan en escala | Los
metas la participacion | ordinal. conocimientos | Horario de atencion Totalmente
del personal, de acuerdo
evaluaciones periodicas
(Vargas, 2018).
El valor de este recurso | Se emple6 un Planificar Planificar los horarios Tipo Likert Alto: 77-
. consiste que mediante | instrumento de atencion. Totalmente 100
Mejora . o .
continua Su ejecucion se puede | compuesto por 1-20 en Medio: 66-
lograr diversos cambios, | 4 dimensiones, | Hacer Atencion a los desacuerdo 76
perfeccionar las | que engloban 4 pacientes. Bajo:20-65




debilidades y
fortalecerlas, mediante
las mejoras continuas
se logra mayor
productividad y permite
ser competitivos. En el
sector publico se busca
la calidad, eficacia,
eficiencia y satisfaccion
de los pacientes
(Proafioc &  Gisbert,
2017).

indicadores.
Ademas, se
constituye por
20 items
politbmicos y se
hallan en escala
ordinal.

Verificar

Actuar

Verificar que los
pacientes asistan a
sus sesiones de
terapias
puntualmente

Manejo de

habilidades blandas.

En
desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

El siguiente instrumento permitird evaluar la calidad del trabajo en el &rea de
medicina fisica. Por lo tanto, contiene interrogantes, las cuales tendra que leer
detenidamente y marcar con un aspa (X) la respuesta que considere conveniente.
Teniendo en cuenta la siguiente escala:

Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Indeciso 3

De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5

Agradeciendo la sinceridad para responder, ya que los
confidenciales y con fines académicos.

datos recaudados seran

N° | Interrogante 1 2 3|4 |5
Capacidad de respuesta

1 El area de medicina fisica cuenta con personal para
informar, orientar a los pacientes y acomparfantes.

2 Los carteles, letreros y flechas de consultorios externos
estan en los lugares correctos para su orientacion.

3 La atencién en el area de admision fue rapida y
eficiente.

4 La validacion de su referencia en ventanilla u oficina del
SIS fue rapida.

5 El tiempo de espera para su cita con el médico
rehabilitador fue corta.

6 Su ficha de prescripcion se encontré disponible en el
consultorio para su atencion.

7 La programacion para sus sesiones de terapia fisica fue
rapida.
Disponibilidad de recursos

8 El area de medicina fisica cuenta con bafios para los
pacientes con discapacidad.

9 El area de medicina fisica cuenta con infraestructura e
instalaciones adecuadas para brindar atencion.

10 | La sala de espera cuenta con sillas o bancas para
comodidad de los pacientes.




11 | Los consultorios, cubiles y areas de medicina cuentan
con equipos disponibles y materiales necesarios para
su atencion.

12 | El servicio de medicina cuenta en triaje con balanza
para bebes.

13 | Los equipos en triaje estan funcionando correctamente.

14 | La cantidad de equipos cubre las necesidades de los
pacientes.

Los conocimientos

15 | Usted fue atendido sin diferencia alguna con otra
persona.

16 | Usted fue atendido de acuerdo a su horario
programado.

17 | Usted fue atendido sin diferencia alguna con otra
persona.

18 | Usted comprendid la explicacién que el medico de
medicina fisica le brindo sobre su estado de salud.

19 | Usted comprendio la explicacion que el fisioterapeuta
le brindo sobre el tratamiento que recibira.

20 | Las citas para sus terapias se encuentran disponibles y

lo obtiene con facilidad.




Cuestionario de Mejora continua

El siguiente instrumento permitird evaluar la calidad del trabajo en el &rea de
medicina fisica. Por lo tanto, contiene interrogantes, las cuales tendra que leer
detenidamente y marcar con un aspa (X) la respuesta que considere conveniente.

Teniendo en cuenta la siguiente escala:

Agradeciendo la sinceridad para responder, ya que los datos recaudados seran

Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Indeciso 3

De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5

confidenciales y con fines académicos.

Interrogante 1
Planificar

1 El tiempo de cada sesion de terapia es adecuado.

2 Las citas de terapias estan disponibles para los pacientes
post operados.

3 El personal de informes le explico de forma claro y
correcta sobre los materiales y horarios disponibles para
su atencién en el area de hidroterapia.

4 El fisioterapeuta lo atiende en el horario programado.

5 La atencion de los pacientes se realiza respetando la
programacion y hora de llegada.

Hacer

6 El personal de salud llena adecuadamente sus datos en
la ficha de evaluacion

7 Las citas para sus terapias se encuentran disponibles y lo
obtiene con facilidad.

8 El fisioterapeuta se encuentra uniformado correctamente
y en su area de trabajo.

9 El fisioterapeuta le realizO una evaluacion la primera
sesion de terapia.

10 | El fisioterapeuta le brinda confianza y seguridad a usted
durante su atencion.




Verificar

11 | Considera usted que el espacio para su atencion en
terapia es adecuado.

12 | La infraestructura del &rea de medicina Fisica es segura.

13 | Los establecimientos de medicina fisica cuentan con
alarma contra incendios.

14 | El area de medicina fisica cuenta con altavoces/perifoneo.

15 | El &rea de medicina fisica cuenta con sefializacion.
Actuar

16 | Usted comprendi6 la explicacion que el fisioterapeuta le
brindo sobre los cuidados que debe tener en el hogar.

17 | El fisioterapeuta le brindo el tiempo necesario para
responder sus dudas y contestar sus preguntas.

18 | Usted comprendi6 la explicacion que el fisioterapeuta le
brind6 sobre tratamiento que va recibir.

19 | El personal de salud muestre interés en solucionar su
problema de salud.

20 | El fisioterapeuta le realizo su terapia utilizando el tiempo

adecuado.




Anexo 3. Modelo de consentimiento informado

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: “Calidad del trabajo en la mejora continua del area de
medicina fisica de un Hospital de Lima,2023” Investigadora: Centurion Pérez Leidy
Ysabel.

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad del trabajo en la
mejora continua del area de medicina fisica de un Hospital de Lima,2023”, cuyo
objetivo es: Determinar la influencia de la calidad del trabajo en la mejora continua
del &rea de medicina fisica de un Hospital, Lima 2023.

Esta investigacion es desarrollada por estudiantes posgrado de la carrera
profesional de Maestria en Gestion de los Servicios de la Salud, de la Universidad
César Vallejo del campus Filial Lima ATE, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucion

Procedimiento

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

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: titulada “Calidad del trabajo en la
mejora continua del area de medicina fisica de un Hospital de Lima,2023.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de ....... minutos y se
realizara en el ambientede ........................... de la institucion ........................
Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un

namero de identificacion 'y, por lo tanto, seran  anoénimas.



Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision seré respetada. Posterior a la aceptacion 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
investigacion. 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 investigacion. No
recibira ningun beneficio econdémico 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
anonimos 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 propdésito fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo
custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado seran
eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con la Investigadora
Centurion Pérez Leidy Ysabel email: Icenturionp@ucv virtual.edu.pe y Docente
asesor (Apellidos 'y Nombres) .....coooiiiiiiiiiiiii email:
Consentimiento

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

Nombre y Apellidos............

FechayHora...............



Anexo 4. Matriz evaluacién por juicio de expertos.
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad del trabajo y
Mejora continua”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea vélido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez
Grado profesional: Maestria (x) Doctorado ( )
; Clinica ( ) Social ( )
Area de formacion académica: | Educativa ( )

Organizacional x)

Areas de experiencia Sector Publico / Sector Privado
profesional:
Institucién donde labora: DGOS/MINSA
Tiempo de experiencia 2a4dafios ( )
profesional en el area: Mas de 5 afios x)
Experiencia en Investigacion Mas de 5 afios

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos: Cuestionario N°1

Nombre de la Prueba: |CYESTIONARIO CALIDAD DEL TRABAJO.

Autor (a): Leidy Ysabel Centurion Pérez.
Procedencia: Lima
IAdministracion: Salud

15 min aprox

Tiempo de aplicacién:

lAmbito de aplicacion: En un Hospital de Lima.

Significacion: Presenta una serie de 20 items agrupando 3 Dimensiones. Para la
calificacién se utilizaré la escala de Likert 5 opciones.
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4. Soporte teérico

Jo

Variable

Dimensiones

Definicion

Calidad del trabajo

es el entendimiento y gestién de los
procesos que se interrelacionan
entre si, describiéndose como un|
método que contribuye a la eficacia y|
eficiencia considerando los|
elementos de enfoque al cliente.
Chacén (2017).

Condicion de
respuesta

Disponibilidad de
recursos

Conocimiento

Respectivas capacidades relacionadas a
a identificacién, evaluacién y resolucion
de los obstaculos que se presenten en
0s sistemas sanitarios. Cervantes et al.,
2020).

Quiere decir que el hospital debe de tener
0S recursos, insumos e infraestructura

doéneas para el desarrollo correcto de las
ctividades. Hernandez et al., (2018).

Permite conocer la empresa sus pilares,
structuras, para asi comprender las
ecesidades de los stakeholders,
eterminar el alcance del SGC. Arteaga et
1., (2020).

Variable

Dimensiones

Definicion

Mejora continua

La mejora continua es una
Planificacién que se utiliza
Considerando el liderazgo
del personal y los procesos.
Proafio & Gisbert (2017).

Planificar.

Hacer.

Verificar.

Actuar

Implica el disefio de marco de trabajo
planteado con las metas
organizacionales, la organizacion
estructural de la empresa y las
evaluaciones al equipo de trabajo. Parra
etal, (2018).

Esto implica una agrupacién de
actividades que se realizan con
constancia y orden para alcanzar un
producto o un resultado (Herrera y
Arzola, 2017).

Define estratégicamente a la
organizacion

considerando elementos como la visién,
misién y pilares que determinen el
camino del modelo del negocio. Riojas
(2020)

Permite motivar a que las personas
unan sus

esfuerzos para buscar soluciones y a la
vez mantener acciones de mejoras
dentro de la organizacién. Uzuriaga

(2019)
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relacién l6gica
con la
dimensién o
indicador que
esté midiendo.

ICategoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio | El item no es claro.
El item requiere bastantes
CL’ARIDAD modificaciones o una modificaciéon
El item se 2. Bajo Nivel muy grande en el uso de las palabras
comprende de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es ordenacién de estas.
decir, su - T
sintéctica y ) Se requiere una modificacién muy
semantica son |- Moderado nivel especifica de algunos de los términos
adecuadas. del item.
4. Alto-hivel El item es claro, tiene semantica y
) sintaxis adecuada.
1. Totalmente en El item no tiene relacion loégica con la
desacuerdo (no cumple dimension.
COHERENCIA | __con el criterio)
El item tiene

2. Desacuerdo (bajo nivel
de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial
f/lejana con la dimensién.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada
con la dimensién que se esta
midiendo.

4. Totalmente de acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado
con la dimensién que estd midiendo.

RELEVANCIA
Elitemes
esencial o
importante, es
decir debe ser
incluido.

—_

. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que
se vea afectada la medicién de la
dimensién.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario Calidad de trabajo y Mejora Contintia

elaborado por: Leidy Ysabel Centurién Pérez, en el afio 2023. De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segtin corresponda.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1.Nocumple con el criterio.

2. Bajo Nivel

3.Moderado Nivel.

4.Alto Nivel
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Variable 1: Calidad de Trabajo.

fisica.

Primera dimensién: Capacidad de respuesta.
Objetivos de la Dimensién: Demostrar la influencia de la capacidad de respuesta en la mejora continua del area de medicina

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

1.2

3| 4 1 2

3 4

2 3 4

Ayuda en los

E| area de consulta externa cuenta con
personal para informar, orientar a los

acientes y acompafantes.

procesos

Los carteles, letreros y flechas de
consultorios externos estan en los lugares
correctos para su orientacion.

La atencién en el area de admision fue
rapida y eficiente.

X

3

Disponibilidad en

La validacion de su referencia en caja u
oficina del SIS fue rapida.

las citas.

E| tiempo de espera para su cita con el
Imédico rehabilitador fue corta.

Atencién en terapia
fisica

ISu ficha de prescripcion se encontré
disponible en el consultorio para su

tencion.

F

erapia fisica fue rapida.

a programacion para sus sesiones de

Segunda dimension: Disponibilidad de recursos
Objetivos de la Dimension: Demostrar la influencia de la disponibilidad de recursos en la mejora continua del area de medicina

fisica
7 ) i Observaciones/
Indicadores item Siarrind e || Relsvenels Recomendaciones
213[4]1[2(3[4([1]2[3 |4
El area de medicina fisica cuenta con bafios| X X X
[nstalaciones limpias Y |para los pacientes con discapacidad.
comodas El drea de medicina fisica cuenta con un libro def
reclamaciones para atender quejas/reclamos de| X X X
los pacientes.
La sala de espera cuenta con sillas o bancas
para comodidad de los pacientes.
Los consultorios cuentan con  equipos X X
Materiales necesarios disponibles y materiales necesarios para su
atencion.
Durante su atencién en consultorio se respetd X X X
su privacidad.
Los equipos para su atencion estan funcionando X
[Equipos en un estado. lcorrectamente.
La cantidad de equipos cubre las necesidades
de los pacientes. X X X

Tercera dimension: Los conocimientos
Objetivos de la Dimension: Analizar la influencia de los conocimientos en la mejora continua del &rea de medicina fisica

Observaciones/
: : Claridad |[Coherencia| Relevancia | Recomendacione
Indicadores ltem s
21314]|1[2[3]4[1]2[3]4
Usted fue atendido sin diferencia alguna con X X X
Horario de atencién [otra persona.
Usted fue atendido de acuerdo a su horariol
programado. K X X
Usted comprendi6 la explicacion que el X X X
Informaciénal  [fisioterapeuta le brindo sobre su problema def
paciente lud.
Usted comprendié la explicacién que el K X X
personal de Medicina Fisica le brindo sobre el
ratamiento que recibira.
El fisioterapeuta que lo atendié lo trato con X X X
Atencién de calidad. famabilidad, respeto y paciencia
El tiempo de espera para sus sesiones def
fterapia es adecuado K K X




7) UCV
m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Variable 2: Mejora Continua.

Primera dimension: Planificar
Clarkd Gah = 5 < Observaciones/
Indicadores ftem Recomendaciones
1J2[3[a |1 T2]3]al1]2]3]4
Los horarios para su atencién estan| X X X
programados oportunamente.
Las citas de terapias estan disponibles para los| X X
Planificar los horariosjpacientes post operados.
de atencién. El personal de informes le explico de forma claro| X X X
correcta sobre los materiales y horarios|
disponibles para su atencién en el area de|
hidroterapia.
| fisioterapeuta lo atiende en el horario X K X
programado.
La atencibn de los pacientes se realiza X X X
respetando la programacién y hora de llegada.
Segunda Dimensién: Hacer
i Observaciones/
Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia Racomendiaciones
iJ2[3[a|1[2]3]al1[2]3]4a
| personal de salud llena adecuadamente sus| X '3 X
atos en la_ficha de evaluacién
as citas para sus terapias se encuentran| 3 K
Atencién a los isponibles y lo obtiene con facilidad.
pacientes . | fisioterapeuta se encuentra uniformado] X S
orrectamente y en su érea de trabajo.
| fisioterapeuta le realizé6 una evaluacién la| X 'S X
rimera sesién de terapia.
El fisioterapeuta le brinda confianza y seguridad K X X
fa usted durante su atencién.
Tercera dimension: Verificar
. Obser /
ks Rol :
Indicadores ftem Clarklad 9 1R
1]2(3] 411 2131411 213 4
IConsidera usted que el espacio para su atencién| X X X
en terapia es adecuado.
Verificar que los -2 infraestructura del drea de medicina Fisica es| K K S
pacientes asistan a gegura. _— . ;
sus sesiones terapias{-0s establecimientos de medicina fisica cuentan| K X X
puntualmente,  [Fon alarma contra incendios.
El é4rea de medicina fisica cuenta con| K X X
fltavoces/perifoneo.
Cuarta dimensién: Actuar
2 g 2 Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencla Relevancla Recomendaciones
1121314 11 2131411 213 4
Usted comprendié la explicacion que el S
fisioterapeuta le brindo sobre los cuidados que]
Manejo de debe tener en el hogar.
habilidades blandas. [E] fisioterapeuta le brindo el tiempo necesariol X
para responder sus dudas y contestar sus|
preguntas.
Jsted comprendio la  explicacion que ¢l
[fisioterapeuta le brindo sobre tratamiento que val
recibir.
51 personal de salud muestre interés en solucionar| KX
ku problema de salud.
1 fisioterapeuta le realizo su terapia utilizando el K K
iempo adecuado.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]

Firma del evaluador
DNI 07555555
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad del trabajo y
Mejora continua”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombre del juez: Raquel Céspedes Romén
Grado profesional: Maestria ( x ) Doctorado ( )
. . . Clinica ( x ) Social ( )
Area de formacion académica: | Educativa ( )
Organizacional ( )
Areas de experiencia Asistencial
profesional:
Institucién donde labora: Hospital Nacional Hipdlito Unanue.
Tiempo de experiencia 2adafos ( x )
profesional en el area: Mas de 5 afios ( )
Experiencia en Investigacion

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos: Cuestionario N°1

Nombre de la Prueba: [CUESTIONARIO CALIDAD DEL TRABAJO.

lAutor (a): Leidy Ysabel Centurién Pérez.
Procedencia: Lima
Salud

IAdministracién:

Tiempo de aplicacion: |12 Min @prox

IAmbito de aplicacion: En un Hospital de Lima.

Significacion: Presenta una serie de 20 items agrupando 3 Dimensiones. Para la
calificacidn se utilizara la escala de Likert 5 opciones.
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4. Soporte teérico

Jo

Variable

Dimensiones

Definicion

Calidad del trabajo

es el entendimiento y gestién de los|
procesos que se interrelacionan
entre si, describiéndose como un
método que contribuye a la eficacia vy
eficiencia considerando los|
elementos de enfoque al cliente.
Chacén (2017).

Condicion de
respuesta

Disponibilidad de
recursos

Conocimiento

Respectivas capacidades relacionadas a
a identificacion, evaluacién y resolucién
de los obstaculos que se presenten en
os sistemas sanitarios. Cervantes et al.,
2020).

Quiere decir que el hospital debe de tener
0S recursos, insumos e infraestructura
déneas para el desarrollo correcto de las
fctividades. Hernandez et al., (2018).

Permite conocer la empresa sus pilares,
estructuras, para asi comprender las
hecesidades de los stakeholders,
determinar el alcance del SGC. Arteaga et
fal., (2020).

Variable

Dimensiones

Definicion

Mejora continua

La mejora continua es una
Planificacién que se utiliza
Considerando el liderazgo
del personal y los procesos.
Proafio & Gisbert (2017).

Planificar.

Hacer.

Verificar.

Actuar

Implica el disefio de marco de trabajo
planteado con las metas
organizacionales, la organizacién
estructural de la empresa y las
evaluaciones al equipo de trabajo. Parra
etal., (2018).

Esto implica una agrupacién de
actividades que se realizan con
constancia y orden para alcanzar un
producto o un resultado (Herrera y
Arzola, 2017).

Define estratégicamente a la
organizacion

considerando elementos como la visién,
misién y pilares que determinen el
camino del modelo del negocio. Riojas
(2020)

Permite motivar a que las personas
unan sus

esfuerzos para buscar soluciones y a la
vez mantener acciones de mejoras
dentro de la organizacién. Uzuriaga
(2019)
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relacion légica
con la
dimensioén o
indicador que
esta midiendo.

. Desacuerdo (bajo nivel

de acuerdo)

ICategoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio | El item no es claro.
El item requiere bastantes
CL,ARIDAD modificaciones o una modificacién
El item 3‘; 2. Bajo Nivel muy grande en el uso de las palabras
comprende de acuerdo con su significado o por la
facimente, es ordenacion de estas.
decir, su - s
sintéctica y 5, PRl i Se requiere una modificacion muy
semantica son | espgcmca de algunos de los términos
adecuadas. del item.
4 Alto nivel EI item es claro, tiene semantica y
sintaxis adecuada.
1. Totalmente en El item no tiene relacién légica con la
desacuerdo (no cumple dimension.
COHERENCIA | __con el criterio)
El item tiene 2

El item tiene una relaciéon tangencial
/lejana con la dimensién.

3

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada
con la dimensién que se esta
midiendo.

. Totalmente de acuerdo

(alto nivel)

El item se encuentra estéa relacionado
con la dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA
Elitemes
esencial 0
importante, es
decir debe ser
incluido.

—_

. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que
se vea afectada la medicién de la
dimension.

El item tiene alguna relevancia, pero

2. Bajo Nivel otro ftem puede estar incluyendo lo
que mide éste.

3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser

incluido.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario Calidad de trabajo y Mejora Continta

elaborado por: Leidy Ysabel Centurion Pérez, en el afio 2023. De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1.Nocumple con el criterio.

2. Bajo Nivel

3.Moderado Nivel.

4 Alto Nivel
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Variable 1: Calidad de Trabajo.

fisica.

Primera dimensién: Capacidad de respuesta.
Objetivos de la Dimension: Demostrar la influencia de la capacidad de respuesta en la mejora continua del area de medicina

Indicadores

item

Claridad

Observaciones/
Recomendaciones

Ayuda en los
procesos

E| area de consulta externa cuenta con

personal para informar, orientar a los
acientes y acompafiantes.

lLos carteles, letreros y flechas de

consultorios externos estan en los lugares

correctos para su orientacion.

La atencién en el area de admision fue

rapida y eficiente.

Disponibilidad en
las citas.

lLa validacion de su referencia en caja u
oficina del SIS fue rapida.

El tiempo de espera para su cita con el
Imédico rehabilitador fue corta.

Atencién en terapia
fisica

ISu ficha de prescripcién se encontré

disponible en el consultorio para su

tencion.
a programacion para sus sesiones de
erapia fisica fue rapida.

fisica

Segunda dimension: Disponibilidad de recursos
Objetivos de la Dimension: Demostrar la influencia de la disponibilidad de recursos en la mejora continua del érea de medicina

Indicadores

item

Observaciones/
Recomendaciones

cémodas

Instalaciones limpias y [para los pacientes con discapacidad.

El area de medicina fisica cuenta con bafios

El &rea de medicina fisica cuenta con un libro de
reclamaciones para atender quejas/reclamos de
los pacientes.

La sala de espera cuenta con sillas o bancas|
para comodidad de los pacientes.

Materiales necesarios |disponibles y materiales necesarios para su

Los consultorios cuentan con  equipos

atencion.
Durante su atencién en consultorio se respetd
su privacidad.

Equipos en un estado. jcorrectamente.

Los equipos para su atencion estan funcionandol

La cantidad de equipos cubre las necesidades
de los pacientes.

Objetivos de la Di

Tercera dimensién: Los conocimientos
mension: Analizar la influencia de los conocimientos en la mejora continua del area de medicina fisica

Indicadores

ftem

Observaciones/
Recomendacione
s

Horario de atencion fotra persona.

Usted fue atendido sin diferencia alguna con|

Usted fue atendido de acuerdo a su horario
rogramado.

Informacién al
paciente

Usted comprendié la explicacion que el
fisioterapeuta le brindo sobre su problema de
[salud.

Usted comprendié la explicacién que el
personal de Medicina Fisica le brindo sobre el
fratamiento que recibira.

Atencién de calidad. amabilidad, respeto y paciencia

El fisioterapeuta que lo atendié lo trato con

El tiempo de espera para sus sesiones de
erapia es adecuado
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Variable 2: Mejora Continua.

Primera dimension: Planificar

= = g Observaciones/
Indicadores item Claridad Coherencla Relevancia Recomendaciones
1J2]3[a 12341 [2]3]4
Los horarios para su atencibn estan| X X X
rogramados oportunamente.
lLas citas de terapias estan disponibles para los| X X X
Planificar los horarioshL&Emlentes st operados. _
de atencion. | personal de informes le explico de forma claro| X X X
v correcta sobre los materiales y horarios|
disponibles para su atencién en el area de|
hidroterapia.
| fisioterapeuta lo atiende en el horario| S KX S
rogramado.
La atencién de los pacientes se realizal X X X
respetando la programacién y hora de llegada.
Segunda Dimensién: Hacer
Observaciones/
< Coh : Rol .
Indicadores ftem Claridad R
1]2[3[4a |1 [2]3[4a]1]2]3]4
| personal de salud llena adecuadamente sus] 3 X 3
atos en la_ficha de evaluacion
as citas para sus terapias se encuentran| X 3
Atencién a los isponibles y lo obtiene con facilidad.
pacientes . | fisioterapeuta se encuentra uniformado| X X
orrectamente y en su area de trabajo.
| fisioterapeuta le realiz6 una evaluacion la| X X X
rimera sesion de terapia.
E| fisioterapeuta le brinda confianza y seguridad K X 3
fa usted durante su atencion.
Tercera dimension: Verificar
. . % Observaciones/
Indicadores ftem Claridad | Coherencia Ralevancia Recomendaciones
1121314 11 2131411 213 4
IConsidera usted que el espacio para su atencién)| X X X
en terapia es adecuado.
Verificar que los  |-a infraestructura del drea de medicina Fisica es| i X
pacientes asistan a [egura. . _ ;
sus sesiones terapias{-0s establecimientos de medicina fisica cuentan| K X K
puntualmente,  [con alarma contra incendios.
El 4rea de medicina fisica cuenta con| X X
altavoces/perifoneo.
Cuarta dimension: Actuar
N Ak Observaciones/
Indicadores tem Staridad i i
11213 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Ustcd comprendié  la explicacion  que el x B *
lisioterapeuta le brindo sobre los cuidados gue]
Constatar que los  Hdebe tener en el hogar.
agentes fisicos 1] fisioterapeuta le brindo el tiempo necesari x ) %
correspondan a la |para responder sus dudas y contestar sus
patologia y ficha del preguntas
paciente. [Usted comprendié la  explicacion que el x x *
It terapeuta le brindé sobre tratamiento que vaj
ecibir.
[EI personal de salud muestre interés en solucional x x x
su problema de salud
[E isioterapeuta le realizo su terapia utilizando o x x x
kiempo adecuado.
Obscrvaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento si presenta suficiencia.
Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ x | A de gir [ ] No aplicable | ]

T R e
Firma de eVafIs%Er
DNI: 41000350
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad del trabajo y
Mejora continua”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombre del juez: Maria Victoria Uribe Alvarado
Grado profesional: Maestria (x ) Doctorado ( )
, Clinica ( ) Social ( )
Area de formacion académica: | Educativa (x )

Organizacional x)

Areas de experiencia Educativa
profesional:
Instituciéon donde labora: Universidad Privada Norbert Wiener
Tiempo de experiencia 2a4afos ( )
profesional en el area: Mas de 5 afios ( X)
Experiencia en Investigacion

2. Proposito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos: Cuestionario N°1

Nombre de la Prueba: [CYESTIONARIO CALIDAD DEL TRABAJO.

lAutor (a): Leidy Ysabel Centurion Pérez.
Procedencia: Lima
Salud

IAdministracién:

Tiempo de aplicacion: 15 min aprox

IAmbito de aplicacion: Enun Hespialdeline,

[Significacion: Presenta una serie de 20 items agrupando 3 Dimensiones. Para la
calificacién se utilizara la escala de Likert 5 opciones.
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4. Soporte teérico

Jo

Variable

Dimensiones

Definicién

Calidad del trabajo

es el entendimiento y gestion de los
procesos que se interrelacionan
entre si, describiéndose como un
Imétodo que contribuye a la eficacia y|

elementos de enfoque al cliente.
Chacén (2017).

Condicion de
respuesta

Disponibilidad de

eficiencia considerando logrecursos

IConocimiento

Respectivas capacidades relacionadas a
a identificacién, evaluacién y resolucién
de |os obstaculos que se presenten en
os sistemas sanitarios. Cervantes et al.,
2020).

Quiere decir que el hospital debe de tener
0S recursos, insumos e infraestructura
ddneas para el desarrollo correcto de las
factividades. Hernandez et al., (2018).

Permite conocer la empresa sus pilares,
estructuras, para asi comprender las
hecesidades de los stakeholders,
determinar el alcance del SGC. Arteaga et
jal., (2020).

Variable

Dimensiones

Definicion

Mejora continua

La mejora continua es una
Planificacién que se utiliza
Considerando el liderazgo
del personal y los procesos.
Proafio & Gisbert (2017).

Planificar.

Hacer.

Verificar.

Actuar

Implica el disefio de marco de trabajo
planteado con las metas
organizacionales, la organizacion
estructural de la empresa y las
evaluaciones al equipo de trabajo. Parra
etal., (2018).

Esto implica una agrupacién de
actividades que se realizan con
constancia y orden para alcanzar un
producto o un resultado (Herrera y
Arzola, 2017).

Define estratégicamente a la
organizacién

considerando elementos como la visidn,
misién y pilares que determinen el
camino del modelo del negocio. Riojas
(2020)

Permite motivar a que las personas
unan sus

esfuerzos para buscar soluciones y a la
vez mantener acciones de mejoras
dentro de la organizacién. Uzuriaga
(2019)
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ICategoria Calificacion Indicador

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

El ftem requiere bastantes
CL'ARIDAD modificaciones o unamodificacién muy
Elftem se 2. Bajo Nivel grande en el uso de las palabras de
comprende acuerdo con su significado o por la
facimente, es ordenacién de estas.
decir, su ) —
sintacticay % Modsradsiia Se requiere una modificacién muy
semantica son . espgcmca dealgunos de los términos
adecuadas. del item.
4. Alto nivel EI item es claro, tiene semantica y
sintaxisadecuada.
1. Totalmente en Elitem notiene relacién légica con la
desacuerdo (nocumple dimension.
COHERENCIA | _con el criterio)
Elitemtiene |5 Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacién tangencial
relalc:lon logica deacuerdo) /lejana conla dimensién.
conla
dimensién o 3. Acuerdo (moderado nivel) El ftem fiena une ralasion modgr;ida
indicador que con ladimensién que se esta midiendo.
estamidiendo. 4. Total 4 a4 El ftem se encuentra esta
: 101 mente RracURIco relacionado con ladimensién que
(altonivel) gyt
estd midiendo.
El item puede ser eliminado sin
1. No cumple con el criterio [ que se veaafectada la medicion de la
RELEVANCIA dimensioén.
El itemes

ial o El item tiene alguna relevancia, pero
959"? ? 2. Bajo Nivel otro ftempuede estar incluyendo lo
Importante; es que mide éste.

decir debe ser - -
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

El item es muy relevante y debe ser

4. Alto nivel : ;
incluido.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario Calidad de trabajo y Mejora Contintia
elaborado por: Leidy Ysabel Centurion Pérez, en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1.Nocumple con el criterio.
2. Bajo Nivel

3.Moderado Nivel.

4.Alto Nivel
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Variable 1: Calidad de Trabajo.

Primera dimensién: Capacidad de respuesta.

fisica.

Objetivos de la Dimensién: Demostrar la influencia de la capacidad de respuesta en la mejora continua del drea de medicina

Indicadores

item

Obser /

Recomendaciones

Puntualidad en las
citas

lLa atencién en caja o en la oficina del SIS
es rapida.
El tiempo de espera para su cita con el
Imédico rehabilitador fue corta.

Atencién en terapia
fisica sea rapida

ISu historia clinica se encontré disponible en
el consultorio para su atencién.

lLa programacién para sus sesiones de
terapia fisica fue rapida.

Ayuda en los
procesos

E| area de consulta externa cuenta con
personal para informar, orientar a los
acientes y acompanantes.

lLos carteles, letreros y flechas de
consultorios externos estan en los lugares
lcorrectos para su orientacion.

La atencién en el drea de admision fue
rapida y eficiente.

-

Segunda dimensién: Disponibilidad de recursos
Objetivos de la Dimension: Demostrar la influencia de la disponibilidad de recursos en la mejora continua del 4rea de medicina

fisica
L Observaciones/
Indicadores item Recomendaciones

Materiales necesarios Los consultorios cuentan con equipos|

disponibles y materiales necesarios para su
tencion.

| &rea donde realiza sus terapias se encuentral
impia e iluminada

kémodas

urante su atencién en el Consultorio se|

[nstalaciones limpias y fespet6 su privacidad.

E| drea de medicina fisica cuenta con bafios|
limpios para el uso de los pacientes

Equipos en un estado.

Los equipos para su atencién estan funcionando
correctamente.

La sala de espera cuenta con sillas o bancas|
para la comodidad de los pacientes.

El drea de medicina fisica cuente con|
mecanismos para atender quejas/reclamos de|

os pacientes.

Tercera dimension: Los conocimientos
Objetivos de la Dimensién: Analizar la influencia de los conocimientos en la mejora continua del drea de medicina fisica

Indicadores

item

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones |

3[4

Horario de atencion

E| fisioterapeuta que lo atiende esté capacitado
ara su atencién y manejo de agentes fisicos.

E| fisioterapeuta le explica a usted o familiar los|
rocedimientos que se le va realizar.

X

Informacioén al
paciente

Usted comprendié la explicacion que el
fisioterapeuta le brindo sobre su problema de|
salud.

Usted comprendié la explicacién que e
personal de Medicina Fisica le brindo sobre el
ratamiento que recibira.

IAtencion de calidad.

E| fisioterapeuta que lo atendié lo trato con

mabilidad, respeto y paciencia
Ested fue atendido sin diferencia alguna con|
tra pe

rsona.
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Variable 2: Mejora Continua.

Primera dimensién: Planificar

Indicadores ftem

Observaciones/

Claridad Recomendaciones

1

213

Los horarios para su atenciébn estan

programados oportunamente.

Las citas de terapias estan disponibles para los]
acientes post operados.

Planificar los horarios|

| personal de informes le explico de forma claro
correcta sobre los materiales y horarios]
isponibles para su atencién en el area de|
idroterapia

de atencion.

fisioterapeuta lo atiende en el horarig|

rogramado.

a atencion de los pacientes se realizal
espetando la programacién y hora de llegada.

Segunda Dimension: Hacer

Indicadores item

Observaciones/

Relevasicta Recomendaciones

Claridad Coherencia

1

213 1 2 3 2 3

E| personal de salud llena adecuadamente sus
datos en la_ficha de evaluacién

*
%

Las citas para sus terapias se encuentran|
isponibles y lo obtiene con facilidad.

Raali

la

fisioterapeuta se encuentra uniformado

programacion de los
orrectamente y en su area de trabajo.

pacientes. o = 2
| fisioterapeuta le realizé una evaluacién Iaf

rimera sesién de terapia

El fisioterapeuta le brinda confianza y seguridad
f usted durante su atencién.

Tercera dimension: Verificar

Indicadores item

Observaciones/

Claridad Coherencia Relevancia

1

2|3 ] 203 213

Las instalaciones del area de terapia fisica se
lencontraron limpios y ordenados.
Verificar que los

El area de medicina fisica cuenta con|

pacientes asistan a ea
sefializacion.

sus sesiones terapias

puntualmente. - -
Usted asiste a sus terapias puntualmente.

Las fichas para su atencién se encontraron
disponibles al momento de ser atendido.

Los agentes fisicos que se le aplico,
corresponden  con la indicacion médica.

Cuarta dimension: Actuar

Indicadores item

Observaciones/
Recomendaciones

Claridad

1

2|3

Jsted comprendid la explicacion que el
isioterapeuta le brindo sobre los cuidados quef

Constatar que los
agentes fisicos
correspondan a la

paciente

patologia y ficha del

klebe tener en el hogar.

51 fisioterapeuta le brindo el tiempo necesariof
para responder sus dudas y contestar sus

fisioterapeuta le brindé sobre tratamiento que val
recibir.

preguntas.
(Usted comprendio la explicacion que el X X X

51 personal de salud muestre interés en solucionar
su problema de salud.

] fisioterapeuta le realizo su terapia utilizando el
iempo adecuado.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento si presenta suficiencia.

Obinié .

de

bilidad:

Aplicable [ x |

Aplicable después de corregir [ |

No aplicable [ |

M

Firma del evaluador
DNI: 07617831
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VARRBLE 2: Mepra continua
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