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RESUMEN

El presente estudio aporta en el objetivo de desarrollo sostenible orientado
hacia la alianza del logro de objetivos. En cuanto al objetivo académico de
la investigacion se propone, determinar la relacion entre la calidad de servicio de
salud y el cumplimiento de pago de planillas al personal asistencial en la Red de
Salud Cusco Norte. El Método: la investigacion fue de enfoque cuantitativa,
de nivel descriptiva-correlacional, de tipo basica y con disefio no experimental.
Donde la poblacién y la muestra fue conformada por 120 usuarios, donde el
instrumento fue la encuesta para poder medir las variables. El proyecto de
investigacion se tabuld6 mediante el programa estadistico SPSS y Excel, donde se
realiz6 una descripcion de los cuadros estadisticos descriptivos e inferenciales.
Resultados y conclusién: el 38% mencionaron que la calidad de servicio en salud
es buena y de los cuales el 33% mencionan que el salario mensual al personal
es bajo. Conclusion, la hipétesis planteada es verdadera, siendo que le valor de
P

significativa positiva entre la calidad de servicio de salud y el cumplimiento de pago

0,000 y la correlacion es de 0.720. Donde se inferencia que existe una relacion

de planillas del personal asistencial.

Palabras clave: Calidad, servicio, remuneracion, pago en planilla.
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ABSTRACT

The present study contributes to the objective of sustainable development
oriented towards the alliance of achieving objectives. Regarding the academic
objective of the research, it is proposed to determine the relationship between the
guality of health service and compliance with payroll payment to healthcare personnel
in the Cusco North Health Network. The Method: the research had a quantitative
approach, descriptive-correlational level, basic type and non-experimental design.
Where the population and the sample were made up of 120 users, where the
instrument was the survey to measure the variables. The research project was
tabulated using the statistical program SPSS and Excel, where a description of the
descriptive and inferential statistical tables was made. Results and conclusion: 38%
mentioned that the quality of health service is good and of which 33% mention that the
monthly salary of the staff is low. Conclusion, the hypothesis proposed is true, with
the value of P = 0.000 and the correlation being 0.720. Where it is inferred that there
is a significant positive relationship between the quality of health service and

compliance with payroll payment of healthcare personnel.

Keywords: Quality, service, remuneration, payroll payment.



INTRODUCCION

A nivel internacional, segun la Organizacion Mundial de la Salud, se ha
establecido que la atencién que se brinda con equidad y calidad se adhiere a los
principios de atencidn y respeta a los pacientes. Los profesionales deben respetar la
ética profesional con el fin de mejorar la atencion de primer nivel. La calidad se evalua
en funcion de los resultados y se pueden tomar decisiones en consecuencia. Cabe
mencionar que actualmente se estan realizando estudios a nivel mundial en el afio
2020 (OMS, 2020).

Segun la OMS, se menciona que en todas las naciones prevalecen
instalaciones y practicas médicas inadecuadas o peligrosas, diagndsticos inexactos,
errores de medicacion, tratamientos inapropiados o innecesarios y proveedores que
carecen de capacitacion y experiencia. El 10% de los pacientes hospitalizados en los
paises de ingresos medios y bajos son susceptibles de contraer una infeccién durante
su estancia, mientras que la cifra correspondiente es el 7% n paises con mas recursos
econdomicos. (OMS, 2020).

El Informe conjunto OCDE, OMS y el Banco Mundial, en la actualidad, los
errores en la administracion de medicamentos, los tratamientos inapropiados o
innecesarios, las instalaciones y practicas clinicas inadecuadas y peligrosas, asi
como la escasez de capacitacion y experiencia entre los profesionales de la salud,
prevalecen en todo el mundo. Siendo que en EE. UU el 45% se sienten insatisfechos
sobre la atencion en los establecimientos de salud, por otro lado, en el continente
africano el 60% de su poblacion no con cuenta con un buen servicio de salud y

muchas veces no se encuentran medicamentos de primeros auxilios, (OMS, 2020).

En el Peru, En el territorio peruano, SUSALUD menciona un total de 27
IPRESS fueron multadas, de las cuales el 55% pertenecen al sector publico y el 44%
al sector privado. La demora injustificada en el acceso a la calidad del servicio para
obtener beneficios de salud se cit6 como una de las principales razones. Durante
varios afos se ha documentado un desempeno deficiente del personal de enfermeria
profesional. Comportamientos como impuntualidad, ausentismo, negligencia y pereza
en el cumplimiento de responsabilidades, disminucién del sentido de afiliacion,
disminucién de la productividad, desinterés por la calidad de la atencién, falta de

motivacion e incumplimiento de las normas de bioseguridad y protocolos de seguridad



hospitalaria se observan con frecuencia. Estos factores juntos ejercen una influencia

en el nivel de atencién al paciente (EsSalud, 2019).

EsSalud ha enfrentado recientemente circunstancias de incertidumbre
producto de los siguientes problemas: las empresas publicas y privadas adeudan S/.
3.844 millones de deuda por cobrar por aportes del 9% de la ndmina por empleado
de acuerdo al Decreto Supremo Reglamento 009-97-SA. Un determinante adicional
que influye en EsSalud es el impacto de las intervenciones politicas de los érganos

de gobierno, incluidos el Ejecutivo y el Congreso (EsSalud, 2019)

A nivel local, calidad de servicio en la RSSCN, en la actualidad, la institucion
enfrenta un problema recurrente relacionado con quejas de los usuarios y reclamos
relacionados con la calidad del servicio brindado. Esta preocupacion se hace evidente
en casos como retrasos en las citas médicas, atencion inoportuna y capacitacion
inadecuada dentro de la unidad de atencién de salud. Se implementa un sistema de
clasificacion en el que los pacientes que acuden al centro con patologia o sintomas
con frecuencia no son tratados por la especialidad adecuada; la ausencia de
especialidades médicas restringe la capacidad de la institucion para brindar atencion
multidisciplinaria que incluya enfoques interdisciplinarios. con el objetivo de brindar
interaccion y atencion profesional continua, con el objetivo final de mejorar la salud
integral del usuario. Todas estas deficiencias resultaron en angustia, quejas e
insatisfaccion de los pacientes con el servicio recibido; Por lo tanto, es crucial y
esencial comprender todos los factores determinantes de una atencion sanitaria de

alta calidad.

El cumplimiento puntual de los pagos de planillas al personal asistencial en el
sector de la salud es esencial para garantizar la estabilidad financiera del personal
asi mismo la calidad del servicio médico brindado. Sin embargo, en la Red de Salud
Cusco Norte 2023, este aspecto crucial se ha visto afectado por una variedad de
factores internos que han presentado dificultades en los pagos. La gestion financiera
ineficiente, la burocracia administrativa, los problemas de liquidez, la falta de
transparencia en los procesos contables y la escasa supervision y control son algunos
de los factores identificados. La asignacion inadecuada de recursos, la falta de
priorizacion presupuestaria para los gastos de personal y la ausencia de politicas
claras en materia de remuneracion contribuyen a la inestabilidad financiera de la

institucién y dificultan el cumplimiento de las obligaciones salariales.



La investigacion tiene como problema general: ¢Cual es la de relacidn
existente entre la calidad de servicio de salud y el cumplimiento de pago de planillas
al personal asistencial en la RSSCN 20237, como problema especifico tenemos: 1.
¢ Cual es la relacion que existe entre la calidad de servicio de salud y el salario
mensual en el personal asistencial en la RSSCN 20237 2. ;Cual es la relacion que
existe entre la calidad de servicio de salud e incentivos salariales en el personal
asistencial en la RSSCN 20237 3. ;Cual es la relacion existente entre la calidad de
servicio de salud y prestaciones en el personal asistencial en la Red de Salud Cusco
Norte 20237

Respecto a la justificacidn, a nivel tedrico, este estudio mediante la busqueda
de informacion aporté el conocimiento de generacion de nuevas teorias mediante la
realizacion de una revision integral y el desarrollo de marcos tedricos mediante
fuentes confiables que seran importancia para poder investigar temas relacionados al

tema.

La justificacion practica radica en que la presente la investigacion sirve como
referencia a la buena practica de la calidad de servicios de salud, garantizando la
calidad de atencidn a los pobladores. Por otro lado, nos permite verificar y describir el
cumplimiento de pago para poder tomar las medidas y estrategias para un buen

cumplimiento.

La justificacion metodoldgica se orienta hacia la busqueda de mejora en el
conjunto de conocimientos existentes sobre el cumplimiento por parte del personal de
salud mediante de las politicas de pago de ndmina y la calidad de los servicios de
salud que reciben. Finalmente, como justificacion social, la investigacion aporta a la
comunidad académica, mediante la generacidn de nuevos centros de estudio,
universidades e instituciones, donde sera como referente o antecedente con la

finalidad de mejor los problemas descritos.

El estudio tiene como objeto general determinar la significancia entre la calidad
de servicio de salud y el cumplimiento de pago de planillas al personal de salud
asistencial en la RSSCN. Como objetivos especificos tenemos 1. Determinar la
significancia entre la calidad de servicio de salud y salario mensual al personal
asistencial en la Red de Salud Cusco Norte. 2. Determinar la significancia entre la

calidad de servicio de salud e incentivos salariales al personal asistencial en la Red
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de Salud Cusco Norte. 3. Determinar la significancia entre la calidad de servicio de

salud y prestaciones al personal asistencial en la RSSCN.

La investigacion realizada se plantea como hipdtesis general, existe una
conexioén significativa positiva entre la calidad de servicio de salud y el cumplimiento
de pago de planillas al personal asistencial en la Red de Salud Cusco Norte. Como
hipbtesis especifica tenemos: 1. Existe una relacion significativa positiva entre la
calidad de servicio de salud y salario mensual al personal asistencial en la Red de
Salud Cusco Norte. 2. Existe una relacion significativa positiva entre la calidad de
servicio de salud e incentivos salariales al personal asistencial en la RSSCN. 3. Existe
una conexion significativa positiva entre la calidad de servicio de salud y prestaciones

al personal asistencial en la Red de Salud Cusco Norte.

Los antecedentes internacionales mas importantes tenemos a Quintero (2022)
esta investigacion tiene como objeto identificar los componentes esenciales de la
calidad en los servicios de salud. EI método el estudio fue con enfoque cualitativo con
disefio no experimental con analisis documental, la muestra fue recopilar los datos
documentados. Llegando a la conclusion, la calidad del servicio se refiere al grado en
que el servidor que brindo el servicio cumple con los requisitos y expectativas de los
consumidores. Es una evaluacion de la calidad y la satisfaccion que los usuarios

obtienen al utilizar un servicio especifico.

Cruz (2018) esta investigacion tiene el objetivo: Identificar la percepcidn sobre
la calidad de vida laboral y el estudio del recurso humano en Colombia. EI método del
estudio fue con enfoque cualitativo y de disefio documental, la muestra fue recopilar
los datos documentados como articulos y libros. Llegando a la conclusion: La calidad
de vida laboral se conceptualiza como una de maneras de dilucidar las experiencias
individuales y colectivas que se llevan a cabo por el empleo. EI campo temporal ha
contado con un diverso conjunto de elementos que resumen este concepto. El

impacto de las tareas y la capacidad de tomar decisiones.

Febres (2019) esta investigacion tiene el objetivo de describir la satisfacciéon de
los usuarios y calidad de atencion del servicio de salud. El método del estudio fue con
enfoque cualitativo y disefio no experimental, la muestra fue recopilar los datos

documentados. Llegando a la conclusién, la buena salud es el resultado esperado de



todo sistema de salud. Lograr una salud éptima para todos los usuarios en todas las

etapas de la vida requiere el establecimiento de un sistema de salud eficiente.

Dominguez (2021) esta investigacidn tiene objetivo general evaluar la calidad
en los servicios de salud. EI Método del estudio fue con enfoque cualitativo y disefio
explicativo, la muestra fue recopilar los datos documentados. Llegando a la
conclusién, para garantizar que la poblacion reciba un tratamiento adecuado, que se
prevengan errores médicos y que se fomente un entorno seguro y de confianza, la

calidad es indispensable en el sector sanitario.

Alcantara (2018) esta investigacion tiene por objeto de describir la importancia
de un buen servicio de salud en los pacientes. El método el estudio fue con enfoque
cualitativo y disefio documental, la muestra fue recopilar los datos documentados.
Llegando a la conclusion, los hospitales constituyen una base fundamental de toda
sociedad. Representan la implementacion tangible de la atencion sanitaria, que es un
componente fundamental de la infraestructura de un pais. La provisién de
infraestructura y servicios suficientes en cada hospital dentro de una nacién significa
el nivel de atencién y dedicacién que el gobierno pone en el bienestar de sus
ciudadanos. Actualmente, asumen un rol de suma importancia en la vida de las
personas. Como resultado de los elevados niveles de contaminacion y las
modificaciones en el estilo de vida, una poblacién en aumento esta sucumbiendo a

enfermedades y necesitando atencion médica adecuada.

Los antecedentes nacionales mas importantes son: Guillen et al., (2022) esta
investigacion tiene por objeto potenciar y ofrecer soluciones alternativas al desafio
que enfrentan los administradores publicos ante la aparicién de quejas derivadas del
descontento de usuarios externos por la deficiente calidad de los servicios de EsSalud
de Huancavelica. El método fue con enfoque cuantitativo con disefio experimental,
con una muestra de 450 participantes, donde el instrumento fue la encuesta Servquial
de para poder medir los resultados. Llegando a la conclusion, el 71% mencionaron

que se siente insatisfechos y el 29% mencionaron que se sienten satisfechos.

Salizar (2021) esta investigacion tiene el objetivo de determinar la satisfaccion
segun expectativas y percepciones de la calidad de atencion en Cusco. El método fue
con enfoque cuantitativo y disefo correlacional, con una muestra de 384 participantes,

donde el instrumento fue la encuesta para poder medir los resultados. Llegando a la
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conclusion, el 79% de las atendidas consideran un grado de insatisfaccion y el 21%
mencionaron que se sienten satisfechos. La satisfaccion es el valor que se deriva de
experimentar emociones positivas en medio de una circunstancia determinada y con
algun propdsito. La satisfaccion engendra una sensacion de satisfaccion y plenitud,
otorgando placer y consuelo al momento presente e induciendo un anhelo por su

duracion perpetua.

Sarmiento (2018) esta investigacion tiene el objetivo de analizar la gestion de
la calidad en los servicios de salud del Hospital Sergio Bernales. El Método del estudio
fue con enfoque cuantitativo y disefio no experimental, con una muestra de 42
participantes, donde el instrumento fue la encuesta para poder medir los resultados,
Llegando a la conclusion que se observa que la percepcion sobre la gestion de la
calidad en salud es negativa, respondiendo 45% negativamente, el 38%
respondiendo promedio 16% respondiendo positivamente. En otras palabras, la
institucion se ve afectada monetaria, médica y administrativamente por la ausencia

de una gestién eficaz.

Flores (2018) esta investigacion tiene el objetivo de asociar la satisfaccion
laboral y calidad de Atencion en el Hospital de Ancash. El Método del estudio fue con
enfoque cuantitativo y disefo correlacional, con una muestra de 30 participantes,
donde el instrumento fue la encuesta para poder medir los resultados. Llegando a la
conclusion, se relaciona positivamente entre las variables. Por tanto, a medida que
incrementa la satisfaccion, del mismo modo mejora la calidad de atencion a los

usuarios.

Valdez (2019) esta investigacion tiene el objetivo de relacionar la remuneracion
del personal y la calidad de servicio en el hospital Regional Manuel Nufiez Butron de
Puno. EI Método del estudio fue con enfoque cuantitativo y disefo correlacional, con
una muestra de 100 trabajadores, donde el instrumento fue la encuesta para poder
medir los resultados. Llegando a la conclusion, la relaciéon existe entre las variables
es positiva aceptable. Como el nivel de satisfaccion es una variable confiable, éptima
y consistente, también es evidente que una proporcion significativa de individuos se

encuentra en el nivel aceptable



La variable Calidad de servicio en salud, se conceptualiza bajo varios autores

que sustentan la teoria como:

Segun Croin (1992) menciona que la definicion de calidad del servicio es el
reconocimiento y cumplimiento de los requisitos del consumidor. Se podria
argumentar que la calidad es un tipo de actitud asociada con la satisfaccién, pero no
idéntica a ella; esto se determina comparando las expectativas con el desempefio
real. Aquella que se maximiza racionalmente en la mayor medida posible, teniendo
como unico criterio el bienestar del paciente; destaca que en la atencién de primar

independientemente antes que sus creencias sociales o religiosas.

La promocion, la prevencion, el tratamiento, la rehabilitacion y la curacion son
todos componentes de unos servicios de salud de calidad. De ello se puede inferir
que la prestacion de servicio basada en evidencia que refleje los requisitos y
preferencias de los servidores de salud permite medir y mejorar continuamente la
calidad de la atencidn. la prestacion de servicios. Para ayudar a los lectores a navegar
por las diversas definiciones y aplicaciones de términos relacionados con la calidad,

el Anexo 1 contiene hipervinculos a varios glosarios utiles.

La mejora de la calidad suele ocurrir en un ciclo continuo de planificacién,
ejecucion y seguimiento. Sin embargo, en el contexto de este manual, las tareas
realizadas en cada nivel se clasifican como iniciales o en curso. La metodologia
presentada enfatiza la importancia de prevenir demoras innecesarias en la ejecucion
de iniciativas de desarrollo. Las actividades iniciales se definen como tareas que se
pueden ejecutar en los niveles iniciales del proceso de desarrollo y facilitan una mayor
velocidad de progreso. Las actividades que requieren una ejecucion continua o exigen
una duracién mas larga para alcanzar la sostenibilidad se clasifican como actividades
continuas. Esta delimitacion es artificial, ya que se requieren numerosas actividades

tanto en la fase inicial como en la actual. OPS (2022).

Por lo tanto, implementar la cobertura sanitaria universal requiere la prestacion
de servicios de atencion sanitaria de calidad superior. Para garantizar el seguimiento
de la salud y brindar atenciéon suficiente a las personas, los gobiernos deben
establecer claridad con respecto a los procedimientos gubernamentales, mejorar la
transparencia y la supervision de los esfuerzos de progreso de calidad, promover una

transformacion cultural dentro de sus sistemas de salud que coloque la seguridad del
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paciente y la calidad del servicio en primer plano, a través del consenso construir y
garantizar una dedicacion constante a la calidad, mediante la formacion de consenso.
OMS (2020).

La evaluacion de la calidad asistencial se realiza mediante un cuestionario ya
sea en una empresa publica o privada. Al utilizar una variedad de instrumentos que
han sido desarrollados o mejorados por expertos en el campo respectivo, este
enfoque define fendmenos de manera sistematica y cientifica y al mismo tiempo
produce conclusiones confiables. Aunque la acreditacion no equivale estrictamente a
coherencia, funciona como validacion de que se cumplen los estandares aceptados
por la organizacién. Esto se logra integrando analisis técnicos y clinicos que se
desarrollan e implementan intencionalmente para evaluar la calidad de las

organizaciones, procesos o programas de salud. MINSA (2018).

Segun Hernandez y Prieto (2017). las dimensiones de la calidad de servicio
son: 1. Confiabilidad: Se considera una teoria relativa a la conducta posterior de otra
persona, ya que depende de las acciones de esa persona. Es una accidon postural
qgue no requiere modificar el aspecto temporal ni el control de otra persona; mas bien,
garantiza que se cumplan todos los compromisos y garantias adquiridos en una
habilidad. En consecuencia, confiar en las palabras y acciones del individuo como
guia es confiable y preciso. 2. Capacidad de respuesta: La capacidad de comprender
y reaccionar eficazmente ante el entorno estd asociada con los conocimientos
adquiridos y las habilidades perfeccionadas que permiten a la organizacion ejecutar
acciones de manera oportuna y coordinada. Se refiere a la ejecucién, velocidad y
sincronizacion de acciones. 3. Seguridad: comprende varios atributos que contribuyen
a la capacidad de garantizar una posicion estable dentro de un area determinada,
libre de danos o peligros. Es un atributo de los habitantes o del entorno de un lugar

en particular. Comprende numerosas facetas de efectos.

Cuando la seguridad se define como el estado de estar resuelto y equipado
para manejar cualquier circunstancia con la capacidad de hacerlo sin temor a sufrir
dafos o lesiones, es aplicable a todos los sectores de la sociedad. 4. Empatia: El ser
humano otorga empatia al reflejar su percepcion interna deseada, que es un reflejo
de si mismo. La empatia consiste en el discernimiento y la capacidad de

experimentar, articular o sentir adecuadamente emociones similares, poniéndose en



el lugar del otro. La escucha activa con toda la atencién, la comunicacion verbal y no
verbal empleando un tono de voz apropiado que transmita un estimulo exclusivo y
dedicando atencion exclusiva a la otra persona son formas sutilmente efectivas de
influir en las reacciones emocionales de un individuo. 5.Tangibilidad: los atributos
tangibles son factores cruciales que impactaran el valor y el discernimiento de
preferencias del consumidor cuando se trata del disefio de productos o servicios,
destacando asi las areas de fortaleza para una mayor competitividad y el impulso

critico para el progreso.

La variable cumplimiento de pago de planillas, se conceptualiza bajo varios

autores como:

Es un sueldo mediante una planilla que facilita la elaboraciéon del documento
de liquidacién de sueldo. Esto describe cada componente de una compensacion,
incluido el salario bruto, bonificaciones, descuentos y campos variables adicionales
que se analizaran mas adelante. Sirve como documento oficial en el que un
empleador documenta una variedad de informacion sobre la compensacion mensual
por trabajo de un empleado. En consecuencia, los datos relativos a los dias trabajados
y no trabajados, asi como a las horas extras, son consistentes. Por el contrario, como
exige la legislacién, la declaracion debe comprender tanto los ingresos mensuales
como las deducciones correspondientes. Asimismo, en este formulario se deberan
contabilizar las retenciones correspondientes a impuestos de cuarta o quinta
categoria. SUNAT (2018).

El pago o remuneracion es componente esencial del contrato de trabajo, que
significa toda remuneraciéon que el empleado obtiene a cambio de los servicios
prestados, incluyendo la compensacion monetaria 0 no monetaria, siempre que sea
facilmente accesible para él. En consecuencia, esto resulta en un beneficio o aumento
de recursos para el empleado y su familia, independientemente de la condicion,
duracion o modo de entrega. Ademas, la compensacion monetaria o la percepcion de
un empleado constituye la compensacion recibida a cambio de un servicio prestado
o tarea ejecutada. SUNAT (2018).

La enumeracién o pago, es uno de los componentes mas fundamentales del
contrato de trabajo, especifica por escrito todo lo que el trabajador percibe a cambio

de brindar sus servicios, ya sea en forma de compensacion monetaria o de algo de
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valor, siempre que sea facilmente accesible para él. En consecuencia, esto resulta en
un beneficio o aumento de recursos para el empleado y su familia,
independientemente de la condicion, duracibn o modo de entrega. Ademas, la
compensacion monetaria o la percepcion de un empleado constituye la compensacion
recibida a cambio de un servicio prestado o tarea ejecutada. Chunga & Arteaga
(2022).

El pago se refiere a la remuneracion monetaria que un colaborador asociado
obtiene a cambio de los servicios otorgados a una determinada organizacion o
empresa. Ademas, su finalidad es proporcionar la satisfaccion del trabajador y de su
familia. Dicho de otra manera, abarca las diversas formas de incentivos que el
personal obtiene a cambio de completar las responsabilidades que le delega el
establecimiento. Existen formas de compensacion directa e indirecta; La
compensacion directa consiste en sueldos, salarios, comisiones y bonificaciones
pagadas al empleado. La compensacion indirecta, también denominada prestaciones,
comprende beneficios y privilegios obtenidos en forma de seguros, vacaciones,

bonificaciones, asignaciones familiares, etc. Silva & Molina (2018).

Las ventajas de utilizar una planilla de pago es proporcionar un marco
rudimentario para calcular rapidamente las liquidaciones salariales de todos los
empleados. Esto se logra requiriendo el ingreso de sdlo la informacién esencial y
automatizando el célculo de los distintos montos. Es posible introducir previamente
datos comunes, como informacion del empleado o de la empresa, para que las
actualizaciones mensuales de los datos financieros sean suficientes. La
automatizacion simplificara enormemente el proceso de ingresar esta informacion.
Por ejemplo, permitira el calculo automatizado del porcentaje del salario que se
destina al seguro de jubilacion o de salud. La implementacion de una hoja de salario
genera varios beneficios, incluida la eficiencia del tiempo mensualmente,
particularmente en comparacion con los procesos manuales, y especialmente cuando

el numero de empleados es sustancial; también mitiga el riesgo de errores.

Los cumplimientos de pagos imponibles consisten en todas las formas de
compensacion que estan especificamente vinculadas al desempeno laboral del
empleado o a la ejecucidn de sus responsabilidades laborales. Se divide de la

siguiente manera: Salario base: el bono monetario que la organizacién proporciona a

10



todos los empleados. Se determina de acuerdo con la normativa de salario minimo
vigente y su categoria. En caso de que un empleado exceda su horario de trabajo
designado, dichas horas deben registrarse en esta seccibn como horas extras,
dependiendo de la naturaleza de su acuerdo contractual con la organizacion.
Incentivos: Se incluiran en este apartado los incentivos por beneficios a los empleados
proporcionados por la institucion: Se podran incluir secciones adicionales
relacionadas con ingresos por comisiones, bonos de puntualidad, bonos de

asistencia, etc., dependiendo de la categoria del empleado. Sarmiento (2018).

La importancia de la remuneracion: Una de las disposiciones mas esenciales
del contrato de trabajo, donde comprende todos los articulos o servicios prestados a
cambio de trabajo, ya sea monetario o no monetario, siempre que sea facilmente
accesible para el empleado. En consecuencia, esto resulta en un beneficio o aumento
de recursos para el empleado y su familia, independientemente de la condicion,
duracion o modo de entrega. Ademas, la compensacion monetaria o la percepcion de
un empleado constituye la compensacion recibida a cambio de un servicio prestado

o tarea ejecutada. Valdéz (2019).

Chiavenato (2009) menciona tres dimensiones: 1. Remuneracién basica:
Generalmente se acepta que la remuneracion es la contraprestacion que el trabajador
esta obligado a recibir segun los términos del contrato de trabajo. El empleador tiene
la obligacion de compensar al trabajador, a pesar de la falta de prestacién del servicio,
por el solo hecho de tener su personal a disposicion del trabajador. 2. Incentivos
salariales: abarcan varios métodos de remuneracidon de los empleados por alcanzar
un nivel excepcional de desempefio laboral. Entre ellos, las horas extras remuneradas
y las bonificaciones son los mas frecuentes. 3. Prestaciones: abarcan una variedad
de formas de compensacion indirecta, como vacaciones, seguro medico, seguro de

vida, etc.
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Il. METODOLOGIA

La investigacién fue de tipo basica, debido que se analizé y se describieron
conductas, elementos, caracteristicas y acontecimientos en un momento
predeterminado y por, sobre todo, a que no se buscdé intervenir en la realidad. Se cifnd
al enfoque cuantitativo, porque los resultados fueron analizados sin modificar ni alterar
ninguna de las variables, donde el estudio adopté una metodologia cuantitativa ya
que los analisis estadisticos se realizaron a partir de datos procesados; en
consecuencia, los hallazgos abarcaron todas las dimensiones Hernandez & Mendoza
(2018).

El estudio es de disefio no experimental, correlacional y transversal. En tal
sentido, no se interviene la realidad, busca la relacion entre dos variables y aplica los

instrumentos en un unico periodo de tiempo. (Hernadez & Mendoza, 2018).

Dénde:

M: Muestra

X1: Variable 1: (Calidad de servicio de salud).

Y1: Variable 2: (cumplimiento de pago de planillas).

R. Relacion que existe entre las variables.

Variable calidad servicios de salud: se denomina como la promocidn, la prevencion,
el tratamiento y la rehabilitacion de todos componentes de un servicio de salud de
calidad. De ello se deduce que el nivel de atencidén puede evaluarse y mejorarse de
manera iterativa mediante la prestacion de atencion basada en evidencia que se

alinee con las preferencias y requisitos de los usuarios del servicio. OPS (2022).

Definicion operacional: La evaluacion de la calidad asistencial se realizé con
estricto cumplimiento de los aspectos antes mencionados relativos a la definicion de

evaluacion y su funcién en el ambito de la gestion.
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Dimensiones: Confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
tangibilidad.

Escala de medicion: Se realizdo mediante la escala ordinal

Variable cumplimiento de pago de planillas: Es un sueldo mediante una planilla
que facilita la elaboracién del documento de liquidacion de sueldo. Esto describe cada
componente de una compensacion, incluido el salario bruto, bonificaciones,
descuentos y campos variables adicionales que se analizaran mas adelante. SUNAT,
(2018).

Definiciéon operacional: Se refiere a la remuneracibn monetaria que un
colaborador asociado de salud obtiene a cambio de los servicios prestados, donde se

mediaran en tres dimensiones.
Dimensiones: Remuneracion basica, incentivos salariales y prestaciones
Escala de medicion: Se realizara mediante la escala ordinal

La poblacién es compuesta por un total de 1600 personales asistenciales en la
RSSCN. La muestra es constituida por formula, siendo el resultado, 120 personas
pertenecientes a la Red de Salud Cusco Norte. El tipo de muestreo es probabilistico
no intencional. La técnica que utilizé fue la encuesta: una encuesta es un método para
recopilar informacion, datos y respuestas a consultas de investigacion mediante una
serie de consultas especificas. Y el instrumento fue el cuestionario, donde el propdsito
de la mayoria de las encuestas es generar hipotesis sobre un grupo de referencia,

una poblaciéon o una muestra representativa.

Para la variable calidad de servicio fue la encuesta: que costa de 5
dimensiones que son: Confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
tangibilidad. Todas estas dimensiones se sometieron a una cantidad de preguntas de
20 items distribuidos equitativamente de acuerdo a las dimensiones. La escala de
valoracion sera de 1-5 que son: Nunca, Casi nuca, A veces, Casi siempre y Siempre.
Este instrumento se validé por 3 expertos que son: Dr. Claudia Vergara Zuhiga, Dr.
Edwards Jesus Aguirre Espinoza y el Dr. Leonardo Chile Letona. Respecto a la
confiablidad del instrumento es 0,931 de acuerdo al autor. Sarmiento (2018).
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Para la variable el cumplimiento de pago de planillas al personal como
instrumento y técnica se utilizé la encuesta: que costa de 3 dimensiones que son:
Remuneracién basica, incentivos salariales y prestaciones. Todas estas dimensiones
se someteré a una cantidad de preguntas de 20 items distribuidos equitativamente de
acuerdo a las dimensiones. La escala de valoracién sera de 1-5 que son: Nunca, Casi
nuca, A veces, Casi siempre y Siempre. Este instrumento se valid6 por 3 expertos
que son: Dr. Claudia Vergara Zuiiga, Dr. Edwards Jesus Aguirre Espinoza y el Dr.
Leonardo Chile Letona. Respecto a la confiablidad del instrumento es 0,920 de

acuerdo al autor. Silva & Molina (2018).

La investigacion se tabulé mediante el programa estadistico SPSS y Excel,
donde se realizara una descripcion de los cuadros estadisticos descriptivos e
inferenciales, donde se analizara y se comprobara las hipétesis para poder contrastar

los objetivos, ya sea mediante la correlacion Pearson o Rho Spearman.

Los aspectos éticos para la recoleccién de informacion en este trabajo de
investigacion se considero el consentimiento informado todo el personal. Las teorias
y conceptos considerados estan correctamente citada bajo un autor y la normativa

APA. El estudio se realizara mediante la guia de investigacion.
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[I. RESULTADOS

Los resultados de investigacion se describieron a partir de la realizacion de las
encuestas para ambas variables, y a continuacion, detallaremos los resultados

descriptivos e inferenciales de acuerdo a los objetivos planteados.

Tabla 1
Tabla cruzada entre la calidad de servicio de salud y salario mensual al personal
asistencial
Salario mensual al Calidad de servicio de salud Total
personal Buena Regular Mala
Niveles de valoracion N % N % N % N %
Alta 5 11 28 62 12 27 45 38
Media 6 10 29 48 25 42 60 50
Baja 1 7 12 80 2 13 15 13
Total 12 10% 6 57% 39  33% 120 100%

Fuente: Aplicacion mediante la encuesta (SPSS).

En tabla 1. Sobre la tabla cruzada entre la calidad de servicio de salud y salario
mensual al personal asistencial: del 100% de encuestados, el 38% mencionaron que
la calidad de servicio en salud es buena y de los cuales el 10% mencionan que el
salario mensual al personal es alta, el 50% mencionaron que la calidad de servicio en
salud es regular y de los cuales el 57% mencionan gue el salario mensual al personal
es media, y el 13% mencionaron que la calidad de servicio en salud es mala y de los

cuales el 33% mencionan que el salario mensual al personal es baja.
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Tabla 2

Tabla cruzada entre la calidad de servicio de salud e incentivos salariales al

personal
Incentivos salariales Calidad de servicio de salud Total
Buena Regular Mala
Niveles de valoracion N % N % N % N %
Alta 6 13 27 60 12 27 45 38
Media 5 8 39 65 16 27 60 50
Baja 1 7 9 60 5 33 15 13
Total 12 0% 75 63% 33 28% 120 100%

Fuente: Aplicacion mediante la encuesta (SPSS).

En tabla 2. Sobre la tabla cruzada entre la calidad de servicio de salud e

incentivos salariales al personal: del 100% de encuestados, el 38% mencionaron que

la calidad de servicio en salud es buena y de los cuales el 10% mencionan que los

incentivos salariales son altos, el 50% mencionaron que la calidad de servicio en salud

es regular y de los cuales el 63% mencionan que los incentivos salariales es media,

y el 13% mencionaron que la calidad de servicio en salud es mala y de los cuales el

28% mencionan que los incentivos salariales son bajas.
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Tabla 3

Tabla cruzada entre la calidad de servicio de salud y prestaciones al personal

Prestaciones al personal Calidad de servicio de salud Total
Buena Regular Mala
Niveles de valoracion N % N % N % N %
Alta 2 4 28 62 15 33 45 38
Media 3 5 3% 58 22 37 60 50
Baja 0 0 12 80 3 20 15 13
Total 5 4% 75 63% 40 33% 120 100%

Fuente: Aplicacion mediante la encuesta (SPSS).

En tabla 4. Sobre la tabla cruzada entre la calidad de servicio de salud y
prestaciones al personal: del 100% de encuestados, el 38% mencionaron que la
calidad de servicio en salud es buena y de los cuales el 4% mencionan que las
prestaciones al personal son altos, el 50% mencionaron que la calidad de servicio en
salud es regular y de los cuales el 63% mencionan que las prestaciones al personal
es medio, y el 13% mencionaron que la calidad de servicio en salud es mala y de los

cuales el 33% mencionan que las prestaciones al personal son bajas.
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A continuacion, analizaremos los datos inferenciales para poder comprobar la

hipotesis.

Para analizar y plantear la prueba de normalidad, se ha determinado de
acuerdo a Kolmogorov Smirnov, porque la muestra de la investigacion tiene mayor a
50 participantes. Para ello, en el siguiente péarrafo determinaremos con mejor

amplitud.

Tabla 4

Andlisis de la prueba de normalidad

Variables definidas Kolmogorov Smirnov
Calidad de servicio de  Estadistico gl Sig, bilateral
salud
,060 120 0,38
Cumplimiento en
planillas Estadistico gl Sig, bilateral
,060 120 0,41

Nota: bases de datos

En la tabla 3. Se acepta la hipotesis plateada y se rechaza la hipétesis nula, ya
gue la significancia bilateral es menor a 0,5, lo que indica que las dos variables tienen
una distribucion similar o normal. Por lo tanto, segun este este criterio se trabajé con

la relacion de Pearson.

Tabla 5

Tabla de valoracién y significancia de Pearson

Rango Relacién
-0,91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0,76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0,51a-0.75 Correlaciéon negativa considerable
-0,11a-0.50 Correlacion negativa media
-0,01a-0.10 Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacion
+0,01 a +0.10 Correlacién positiva débil
+0,11 a +0.50 Correlacién positiva media
+0,51 a2 +0.75 Correlacién positiva considerable
+0,76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
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+0,91a+

1.00 Correlacién positiva perfecta

Nota: (Hernadez & Mendoza, Metodologia de la investigacion, 2018)

Se describe la hipotesis general:

Hi: existe una relacion significativa positiva entre la calidad de servicio de salud y el

cumplimiento de pago de planillas al personal.

Ho: No existe una relacion significativa entre la calidad de servicio de salud y el

cumplimiento de pago de planillas al personal.

Tabla 6

Significancia de la hipétesis principal

Calidad Cumplimiento
deservicio de de pago de
salud planillas
Calidad de servicio .,
de salud correlacion 1 0,720
de Pearson
Sig, Bilateral 0,0000
N 120 120
Cumplimiento de Correlacion
pago de planillas  de Pearson 0,720 1
Sig, Bilateral 0,000
N 120 120

Nota: bases de datos

Segun la tabla 6. Se describe la hipotesis planteada es verdadera, siendo que
le valor de P= 0,000 y la correlacion es de 0.720. Donde se inferencia que existe una
relacion significativa positiva entre la calidad de servicio de salud y el cumplimiento

de pago de planillas del personal.
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Se describe la hipétesis especifica 1:

Hi: existe una relacion significativa positiva entre la calidad de servicio de salud y

salario mensual al personal.

Ho: No existe una relacion significativa entre la calidad de servicio de salud y salario

mensual al personal.

Tabla 7

Significancia de la hipétesis especifico 1.

Calidad
deservicio de Salario mensual
salud

Calidad de »

servicio de salud  correlacion 1 0,520
de Pearson
Sig, Bilateral 0,0000
N 120 120
Correlacién

Salario mensual  4e pearson 0,520 1

Sig, Bilateral 0,000
N 120 120

Nota: bases de datos

Segun la tabla 7. Se describe la hipotesis planteada es verdadera, siendo que
le valor de P= 0,000 y la correlacion es de 0.720. Donde se inferencia que existe una
relacion significativa positiva entre la calidad de servicio de salud y salario mensual

del personal.

20



Se describe la hipétesis especifica 2:

Hi: existe una relacion significativa positiva entre la calidad de servicio de salud e

incentivos salariales al personal.

Ho: No existe una relacion significativa entre la calidad de servicio de salud e

incentivos salariales al personal.

Tabla 8

Significancia de la hipétesis especifico 2.

Calidad .
.. Incentivos
deservicio de .
salariales
salud
Calidad de correlacién
servicio de salud 1 0,540
de Pearson
Sig, Bilateral 0,0000
N 120 120
Incentivos Correlacién
. de Pearson 0,540 1
salariales
Sig, Bilateral 0,000
N 120 120

Nota: bases de datos

Segun la tabla 8. Se describe la hipotesis planteada es verdadera, siendo que
le valor de P= 0,000 y la correlacion es de 0.720. Donde se inferencia que existe una
relacion significativa positiva entre la calidad de servicio de salud e incentivos

salariales del personal.
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Se describe la hipétesis especifica 3:

Ha: existe una relacion significativa positiva entre la calidad de servicio de salud y

prestaciones al personal.

Ho: No existe una relacion significativa entre la calidad de servicio de salud y

prestaciones al personal.

Tabla 9

Significancia de la hipétesis especifico 3.

Calidad Prestaciones al
deservicio de personal
salud asistencial
Calidad de lacic
servicio de salud ~ €°rrefacion 1 0,610
de Pearson
Sig, Bilateral 0,0000
N 120 120
Correlacién
Prestaciones al de Pearson
personal 0,610 1
asistencial
Sig, Bilateral 0,000
N 120 120

Nota: bases de datos

Segun la tabla 9. Se describe la hipotesis planteada es verdadera, siendo que
le valor de P= 0,000 y la correlacion es de 0.720. Donde se inferencia que existe una
relacion significativa positiva entre la calidad de servicio de salud y prestaciones al

personal asistencial.
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IV. DISCUSION

Después de describir los resultados mas relevantes de esta investigacion, en
el presente acapite se realiza un analisis de los resultados de la investigacion frente
a los obtenidos por nuestros antecedentes. En cuanto al primer objetivo: se concluye
que la hipdtesis planteada es verdadera, siendo que le valor de P= 0,000 y la
correlacion es de 0.720. Donde se inferencia que existe una relacion significativa

positiva entre la calidad de servicio de salud y el cumplimiento de pago de planillas.

Este resultado se asemeja al estudio de Flores (2018) donde concluye que la
salud sanitaria y los pagos a los médicos se relacionan, se relaciona positivamente
entre las variables. Por tanto, se analiza a medida que aumenta la satisfaccion,
también mejora la calidad de atencion a los usuarios. Es por ello, podemos decir que
el buen servicio con una buena remuneracién en los hospitales mejorara la atencion
médica para que sea segura y confiable. Por otro lado, Febres (2019), llegando a la
conclusion, la buena salud es el resultado esperado de todo sistema de salud. Lograr
una salud optima para toda la poblacién en todas las etapas de la vida requiere el

establecimiento de un sistema de salud eficiente.

Es por ello, la esencia de la cultura de la calidad es el esfuerzo y una buena
comunicacion con los clientes y familiares es éptima. La excelencia se logra logrando
resultados tangibles y sostenibles que satisfagan a todos los grupos de interés
mediante la implementacion de una gestion organizada de procesos. La excelencia
en salud es un método para garantizar la prestacion de un servicio 6ptimo al paciente,
que se logra produciendo los mejores resultados con el menor gasto. Esto asegura la
satisfaccion tanto del paciente como del personal de salud al realizar con precision la
tarea correspondiente y conservar los recursos que pueden usarse para producir
nuevos servicios, considerando también la evaluacion critica de la calidad. La cultura
no es algo que se impone; mas bien, debe fomentarse y cultivarse con el objetivo de
promover diariamente una conducta ética en el ambito profesional. Es imperativo que

todas las personas que se dedican al servicio sientan un sentido de pertenencia.
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Asi mismo, Dominguez (2021) lleg6 a la conclusion principal, donde menciona
que garantiza la recepcion de un adecuado tratamiento, para que se prevengan
errores médicos y que se fomente un entorno seguro, donde los pagos a los
profesionales de salud sean acordes con sus necesidades y calidad de vida ansiada.
Se requiere, por lo tanto, que las organizaciones garanticen la implementacion de una
gestion de calidad significativa. Estan obligados a cumplir con los procedimientos en
el sector de la salud. Es evidente que la fase inicial en la implementacion de la gestion
de la calidad en la intervencion sanitaria, priorizar los procesos y atencion centrados
en el usuario. La asistencia sanitaria en funcion al manejo de la calidad, tiene como
inicio con el usuario y tendria que personalizarse totalmente para satisfacer sus
necesidades. La gestion de la calidad debe seguir siendo adaptable a las necesidades
y demandas cambiantes de los pacientes a medida que evolucionan los requisitos y

expectativas.

El sector sanitario es un componente critico e influyente de cualquier sociedad
contemporanea. La salud y el bienestar de la poblacion dependen del calibre en los
servicios prestados en este sector. Como resultado, es imperativo que cualquier
gobierno o institucion con responsabilidades en el sector salud priorice la calidad. El
término calidad en el sector sanitario denota la capacidad de las instituciones
prestadoras de servicios en salud para satisfacer las expectativas y necesidades de
los pacientes y sus familias, asi como los estandares y parametros de calidad

establecidos por los organismos reguladores y las autoridades sanitarias.

Para garantizar que los pacientes reciban el tratamiento necesario, se eviten
errores médicos y se fomente un entorno seguro y de confianza, es imperativo que el
sector sanitario priorice la calidad. Un sistema de atencion de salud que sea €ficiente,
seguro y de alta calidad es esencial para lograr una alta calidad en el sector de la
salud. Esto implica la implementacion de politicas y practicas que fomenten la
innovacion, el desarrollo continuo y la calidad en la prestacidén de servicios de salud.
También implica la capacitacion y mejora de las habilidades de los profesionales de
la salud en la adopcidon de nuevas tecnologias y enfoques, asi como en la aplicacion

de mejores practicas.
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En cuanto al segundo objetivo, acorde la hipétesis plantead, que es verdadera,
siendo que le valor de P= 0,000 y la correlacion es de 0.520. Donde se inferencia la
existencia significativa positiva entre la calidad de servicio de salud y salario mensual
del personal asistencial, este resultado se relaciona con el estudio de Guillen et al.
(2022). Llegando a la conclusién, el 71% mencionaron que se siente insatisfechos
con sus salarios y el 29% mencionaron que no estan satisfechos. El concepto de
salario corresponde al pago econdmico asignado por el trabajo o labor de un servicio

o cargo determinado.

La cantidad de dinero o remuneracion regular que se distribuye a los
empleados mensualmente es importante. Podria decirse que el empleado recibe un
salario a cambio de poner su trabajo a disposicidn del empleador, en el marco de una
serie de obligaciones compartidas que rigen su relacion contractual. La financiacion
de los préstamos se realiza principalmente en forma de dinero, aunque algunos
pueden reembolsarse en forma monetaria. Es esencial recordar que, ademas de la
responsabilidad social, los salarios plantean una cuestidn significativamente diferente
para empleadores y empleados. Para empezar, los salarios son un componente de
los gastos de la empresa; Sin embargo, también sirven como medio para motivar a

los empleados y, como resultado, mejorar su productividad.

Por otro lado, Salizar (2021), llega a la conclusion, que la satisfaccion y la
calidad de servicio en salud es el valor que se deriva de experimentar emociones
positivas en medio de una circunstancia determinada y con algun propdsito. La
satisfaccion econémica recibida del especialista en salud engendra una sensacion de
satisfaccion y plenitud, otorgando placer y consuelo al momento presente e
induciendo un anhelo por su duracién perpetua. El personal médico, sanitario y
administrativo tiene un importante deber ético y profesional a la hora de prestar
servicios de salud, por lo que debe hacerlo de forma eficaz ya que se trata de reparar
dafios y curar enfermedades de nuestro tipo, con calidez humana. Por ello, los
servicios de emergencia son aun mas importantes, ya que con frecuencia salvan vidas
de personas necesitadas, independientemente de su origen social, cultural o

econdmico.

25



En cuanto al tercer objetivo, se llega a conclusién que existe una relacion
significativa positiva entre la calidad de servicio de salud e incentivos salariales. Este
resultado se relaciona con lo propuesto por Flores (2018). Esta investigacion tiene el
objetivo de asociar la satisfaccion salarial y calidad. Llegando a la conclusion, que el
proposito del salario es brindar comodidad al empleado. Es importante tener en
consideracion, que recompensarles por su trabajo no debe limitarse a resolver una
formula matematica que determine cuanto se debe pagar por cada porcentaje de
trabajo; mas bien, deberia centrarse en mejorar la sensacion de bienestar del

empleado y animarle a continuar con su buen trabajo.

Debido a que somos humanos y necesitamos algo mas que una buena noche
de suefo para reponer nuestra vitalidad, debemos esperar una compensacioén que
nos permita ser felices y le dé un propdsito a nuestro trabajo. Tenga en cuenta que
un individuo espera recibir una compensacion por su trabajo cuando realiza una
funcién profesional o completa una tarea especifica para una corporacion. El pago
debera realizarse en forma de salario o compensacion mensual. Esto implica que al
empleado se le paga una cantidad fija por el trabajo realizado al final de cada mes.
No importa cuan consistente sea el pago, la cantidad que recibe la persona puede

cambiar cada mes debido a factores como comisiones por ventas o bonos.

Por otro lado, Sarmiento (2018) esta investigacion tiene el objetivo de analizar
la gestion de la calidad en los servicios de salud y la enumeracién, Llegando a la
conclusién que se observa que la percepcion sobre la gestion de la calidad y la
remuneracién en salud es negativa, respondiendo 45% negativamente, el 38%
respondiendo promedio 16% respondiendo positivamente. En otras palabras, la
institucion se ve afectada monetaria, médica y administrativamente por la ausencia
de una gestion eficaz., En el contexto de una relacién laboral, la remuneracion se
define como compensacion: un individuo trabaja y contribuye a la creacion de riqueza

a través de su trabajo, a cambio de recibir una compensacion en efectivo.

Al trabajador se le debe pagar lo suficiente para satisfacer sus necesidades
fundamentales y vivir una vida respetable. EI empleado podria aspirar a un salario
mas alto en funcion de su experiencia, educacioén, rendimiento, etc., de este piso. La
Administracion de Remuneraciones puede ayudar con este problema. un area crucial

tanto para el desempefio del trabajador como en el aspecto laboral. Esta linea de
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empleo equivale a la division administrativa de cualquier empresa, que se encarga de
todos los asuntos relacionados con la compensacién de los empleados. Cuando
alguien trabaja de manera informal, no se le garantiza proteccion legal. Desde este
angulo, el salario es menor porque el empleador no esta obligado a hacer nada

porque esta infringiendo la ley.

En cuanto al cuarto objetivo, llegando a la conclusién que existe una relacion
significativa positiva entre la calidad de servicio de salud y prestaciones al personal
asistencia. Este resultado se relaciona con el estudio de, Valdez (2019). Llegando a
la conclusion, la relacion existe entre las variables es positiva aceptable. La
compensacion se basa en la teoria del ingreso de Adam Smith, que sostiene que los
salarios son un subproducto de la creacion de riqueza y que el nivel de prosperidad
de un pais aumenta con ambos factores. La teoria de la compensacion también
incluye ciertos requisitos. Segun Vom Berge & Frings (2020), los siguientes
componentes de los sistemas de compensacion son cruciales: las leyes de salario
minimo deben aplicarse a la empresa y la distribucidén de las ganancias debe ser justa,
teniendo en cuenta las contribuciones y los logros de cada socio. La remuneracion
debe ser equitativa y sumarse a beneficios como seguros, bonificaciones e incentivos
para completar la suma del salario justo para todos los trabajadores. Dado que la
corporacion no puede permitirse el lujo de pagar una compensacion exorbitante, debe
estar limitada por sus gastos y las reglas deben basarse en lo que la empresa puede
permitirse. Para tener una calidad de vida decente, el salario del empleado debe ser
suficiente para que se sienta seguro y contento. Para permitir que los empleados

completen sus tareas de manera mas efectiva, se deben crear incentivos.
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V. CONCLUSIONES

La primera hipotesis planteada es verdadera, siendo que le valor de P= 0,000 y la
correlacion es de 0.720. Donde se inferencia que existe una relacion significativa
positiva entre la calidad de servicio de salud y el cumplimiento de pago de planillas

del personal asistencial en la Red de Salud Cusco Norte.

La segunda hipotesis propuesta es verdadera, siendo que le valor de P= 0,000 y la
correlacion es de 0.520. Donde se inferencia que existe una relacion significativa
positiva entre la calidad de servicio de salud y salario mensual del personal asistencial
en la Red de Salud Cusco Norte.

La tercera hipotesis planteada es verdadera, siendo que le valor de P= 0,000 y la
correlacion es de 0.540. Donde se inferencia que existe una relacion significativa
positiva entre la calidad de servicio de salud e incentivos salariales del personal

asistencial en la Red de Salud Cusco Norte.

La cuarta hipotesis propuesta es verdadera, siendo que le valor de P= 0,000 y la
correlacion es de 0.610. Donde se inferencia que existe una relacion significativa
positiva entre la calidad de servicio de salud y prestaciones al personal asistencia en
la Red de Salud Cusco Norte.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda al Ministerio de Salud, mejorar el salario a los profesionales y técnicos
del area de salud, con el propédsito de que exista mejorar desempefio laboral. Por otro
lado, implementar hospitales que cumplan los estandares de calidad, y con equipos
modernos, con la finalidad de mejorar la salud, el desarrollo y el bienestar fisico de

las personas.

Se recomienda al director de la Red de Salud Cusco Norte, realizar talleres y
capacitaciones respecto a la importancia de una buena atencion hacia los usuarios,
con lafinalidad que los trabajadores estén actualizados y tener en cuenta los aspectos
de amabilidad y confianza para mejor el trato hacia los usuarios. Por otro lado,
implementar la prestacion de servicios de atencion sanitaria de calidad superior, para

garantizar el seguimiento de la salud y brindar atencion suficiente a las pacientes.

Se recomienda a los trabajadores de la Red de Salud Cusco, realizar estudios y
actualizacion profesional en temas de atencion y servicio al usuario, con la finalidad
de realizar seguimientos y las orientaciones en todo momento y mantener un buen

clima laboral.

Se recomienda a los trabajadores de la Red de Salud Cusco, tener conocimientos
existentes sobre el cumplimiento de las politicas de pago de nébmina, y todas las
formas de compensacién que estan especificamente vinculadas al desempefo
laboral del empleado o a la ejecucion de sus responsabilidades laborales, con la

finalidad de mejorar la satisfaccion salarial de los usuarios.
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Anexo 1: Operacionalizacion de las variables

ANEXOS

prestacion de atencion basada
en evidencia que se alinee con
las preferencias y requisitos de
los usuarios del servicio. (OPS,
2022).

-Consultorios
-Sala de espera

Variables de Definicién conceptual Definicién operacional | Dimensiones Indicadores Escala de
estudio medicion
La calidad servicios de salud se | La evaluacion de la | Confiabilidad -Confianza y
. denomina como la promocion, | calidad asistencial se orlentamoNn ,
Calidad de ’ -Acompafamiento
servicio de | la prevencién, el tratamiento y | realiza con estricto | Capacidad de | -Atencién oportuna
salud la rehabilitacion de todos | cumplimiento de los respuesta -Alance y facilidad 1- Nunca
componentes de un servicio de | aspectos antes | Seguridad -Respeto y 2: Casi nunca
. . 3: A veces
salud de calidad. De ello se | mencionados relativos a privacidad 4 Casi
. B L -Proteccion si'empre
deduce que el nivel de atencion | la definicion de Empatia Trato amable 5. Siempre
puede evaluarse y mejorarse | evaluacion y su funcion -Respeto
de manera iterativa mediante la | en el ambito de la gestion. | Tangibilidad -Materiales y
equipos
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Cumplimiento
de pago de
planillas

Cumplimiento de pago de

planillas: Es un sueldo
mediante una planilla que
facilita la elaboracion del

documento de liquidacion de

sueldo. Esto describe cada
componente de una
compensacion, incluido el

salario bruto, bonificaciones,
descuentos y campos variables
adicionales que se analizaran
mas adelante (SUNAT, 2018)

Se

remuneracion monetaria

refiere a la

que un  colaborador
asociado de salud obtiene

a cambio de los servicios

prestados, donde se
mediaran en tres
dimensiones.

Remuneracion | -Salario mensual
basica, -. Pago en fechas
indicados
incentivos -Bonos e
salariales incentivos
-Reconocimiento
-Pagos de horas
extras
prestaciones -Prestaciones de

salud
-Vacaciones y dias
de descanso

1: Nunca

2: Casi nunca
3: A veces

4:
siempre

Casi

5. Siempre
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PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

METODOLOGIA

RRGBIEIACORSténcia

¢,Cual es la de relacion que
existe entre la calidad de
servicio de salud y el
cumplimiento de pago de
planillas al personal asistencial
en la Red de Salud Cusco
Norte 20237

OBJETIVO GENERAL

Determinar la significancia
entre la calidad de servicio
de salud y el cumplimiento
de pago de planillas al
personal asistencial en la
Red de Salud Cusco Norte.

HIPOTESIS GENERAL

Existe una relacion significativa
positiva entre la calidad de servicio
de salud y el cumplimiento de pago
de planillas al personal asistencial
en la Red de Salud Cusco Norte.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICA

1. ¢Cudl es la relacion que
existe entre la calidad de
servicio de salud y el salario
mensual en el personal
asistencial en la Red de Salud
Cusco Norte 20237

2. ¢(Cudl es la relacion que
existe entre la calidad de
servicio de salud e incentivos
salariales en el personal
asistencial en la Red de Salud
Cusco Norte 2023?

3. ¢Cudl es la relacion que
existe entre la calidad de
servicio de salud y
prestaciones en el personal
asistencial en la Red de Salud
Cusco Norte 20237

1.Determinar la significancia
entre la calidad de servicio
de salud y salario mensual al
personal asistencial en la
Red de Salud Cusco Norte.

2.Determinar la significancia
entre la calidad de servicio

de salud e incentivos
salariales al personal
asistencial en la Red de

Salud Cusco Norte.

3.Determinar la significancia
entre la calidad de servicio
de salud y prestaciones al
personal asistencial en la
Red de Salud Cusco Norte.

1. Existe una relacion significativa
positiva entre la calidad de servicio
de salud y salario mensual al
personal asistencial en la Red de
Salud Cusco Norte.

2. Existe una relacion significativa
positiva entre la calidad de servicio
de salud e incentivos salariales al
personal asistencial en la Red de
Salud Cusco Norte.

3. Existe una relacion significativa
positiva entre la calidad de servicio
de salud y prestaciones al personal
asistencial en la Red de Salud
Cusco Norte.

Tipo de Investigacion:
Basica

Enfoque de la Investigacion

Cuantitativa

ALCANCE DE
INVESTIGACION
Correlacional — descriptiva

DISENO DE INVESTIGACION:

No experimental

TECNICAS:

-Encuesta:

POBLACION Y MUESTRA

La muestra sera constituida por
120 personales asistenciales en
la Red de Salud Cusco Norte

INSTRUMENTOS.
-SPS y Excel
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Anexo 2. Instrumentos de investigacion

Calidad SERVQUAL

Estimado (a). El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacion

sobre tu calidad del servicio en cuanto a la atencion que recibes; para ello marca

con una “X” en el casillero que creas conveniente.

Escala de valoracion:

1: Nunca
2: Casi nunca
3: A veces
4: Casi siempre
5. Siempre
ENCUESTA DE CALIDAD SERVQUAL Escalade
vinlAvaniAn

N° | Fiabilidad 1] 2| 3

1 |El personal encargado del area del servicio de
salud, orienta y explica de manera adecuada los
pasos o tramites para la atencién en consulta

2 |Las consultas con el médico se realizan en el horario
programado

3 |Los Trabajadores y los funcionarios garantizan un
buen funcionamiento en la Red de Salud de Cusco.

4 |El personal de salud durante las citas programadas
garantiza un buen acompafiamiento en la Red de
Capacidad de respuesta

5 |La atencién y las solicitudes es rapida en la Red de
Salud de Cusco.

6 |Latoma de muestras para analisis de laboratorio y los
examenes se realizan de acuerdo a la fecha

7 |Latoma de exdamenes radiolégicos (radiografia,
ecografias, otros) es eficiente y rapida.

8 | El suministro de medicina y/o insumos estan al
alcance de los pacientes.

Seguridad

9 |Durante la atencidén en consultorio se respeta su la
privacidad de los pacientes

10| El médico realiza un examen fisico con conviccion y
profesionalismo durante las consultas realizadas.

11| El médico le brinda el tiempo necesario para
contestar las dudas o preguntas sobre la salud de los
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12

El médico que realiza las atenciones de emergencia
inspira confianza.

Empatia

13

El personal de consulta externa trata con amabilidad,
respeto a los pacientes de la Red de Salud Cusco.

14

El médico y los personales de salud son solidarios
con los pacientes durante una emergencia.

15

El médico que atiende muestra interés en solucionar
los problemas de salud.

ENCUESTA DE CALIDAD SERVQUAL Escalade
valoracion
Tangibilidad 1 2 83

16

Los carteles, letreros y flechas de Ta consulta son
adecuados para orientar a los pacientes.

17

La Red de Salud Cusco cuenta con un personal para
mejorar la orientacidon de los pacientes.

18

Los consultorios cuentan con los equipos disponibles
y materiales necesarios para la atencion.

19

El consultorio y la sala de espera se encuentren
limpios y sean cémodos.
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Cumplimiento de pago de planillas al personal

Estimado (a). El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacién

sobre el cumplimiento de pago de planillas al personal que recibes; para ello

marca con una “X” en el casillero que creas conveniente.

Escala de valoracion:

1: Nunca

2: Casi nunca

3: A veces

4: Casi siempre

5. Siempre
ENCUESTA CUMPLIMIENTO DE PAGO Escalade
DE PLANILLAS AL PERSONAL valoracion

N°|{Remuneracion Basica/ Salario mensual 1] 2] 3

El salario que percibe mensualmente esté de
acorde a sus necesidades.

El salario que percibe es similar al que pagan en otras
instituciones publicas.

El salario mensual depende de sus tareas realizadas.

El salario que percibe es pagado en fechas indicadas.

El salario influye en su desempefio laboral.

El salario que percibe corresponde a todo el esfuerzo
que exige su trabajo.

N oo O MW

El salario que percibe esta acorde al reglamento y
exigencias del estado.

Incentivos Laborales

8 |La Red de Salud Cusco le ha otorgado un bono como
incentivo laboral.
9 |Los bonos son incentivos laborales para lograr los

objetivos de la institucion.

10

Su jefe le felicito por el cumplimiento por un buen
trabajo.

11

Existen incentivos laborales por horas extras.

12

Existe incentivos laborales por el cumplimiento de

13

maotac
Se realizan actividades para la premiacion de
cumplimiento de objetivos.

Prestaciones

14

La Red de Salud Cusco debe pagar un seguro de
salud y otros beneficios.

15

El importe por la prestacion de salud debe ser
sumado a mi remuneracion

16

La Red de Salud Cusco le ha otorgado vacaciones 0
dias de descanso.

17

La Red de Salud Cusco debe pagarle vacaciones.
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Anexo 3. Validacion de Juicio de expertos

1. Datos generales del Juez 1.

Nombre del juez:

Leonardo Chile Letona

Grado profesional: | Maestria () Doctor ( X)
Area de formacion | Clinica () Social () Educativa (x)
académica: | Organizacional ()
Areas de experiencia profesional: | Docencia
Institucién donde labora: | Unsaac

Tiempo de experiencia profesional
en
el area:

2 a4 afios () Mas de 5 afios (x )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

DNI: | 24004091

Firma del experto:

/)
W
Nombre: Lﬂ"*ﬁ«/ Tm//lv: / a /e.(:ﬂ,

DN: LHOW{f)ﬁ"
Telton:. 7. 87.0.0.0858....

Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Encuesta: Calidad de servicio de salud y el cumplimiento de pago
de planillas

Autor (a):

Villacorta Oviedo, Maritza

Objetivo:

Determinar la significancia entre la calidad de servicio de salud y
el cumplimiento de pago de planillas al personal asistencial en la
Red de Salud Cusco Norte. Como objetivos especificos tenemos.

Administracion:

Universidad Cesar Vallejo

Afo:

2024

Ambito de aplicacion:

Red de Salud Cusco Norte. Como objetivos especificos tenemos

Dimensiones:

Calidad de servicio: Confiabilidad, capacidad de respuesta,
Seguridad, Empatia y Tangibilidad:
Cumplimiento de pago de planillas: Remuneracién bésica,
incentivos salariales y prestaciones

Confiabilidad: | Calidad de servicio: 0,931
Cumplimiento de pago de planillas: 0,920
Escala: | 1: Nunca. 2: Casi nunca. 3: A veces. 4: Casi siempre y 5. Siempre

Niveles o rango:

Bueno, regular y Malo

Cantidad de items:

Calidad de servicio:19 items
Cumplimiento de pago de planillas: 17 items

Tiempo de aplicacién:

Encuesta




2. Datos generales del Juez 2.

Nombre del juez:

Edwards Jesls Aguirre Espinoza

Grado profesional:

Maestria () Doctor ( x)

Area de formacion | Clinica () Social () Educativa (x )
académica: | Organizacional ()
Areas de experiencia profesional: | Docencia

Institucién donde labora:

Universidad Nacional San Antonio Abad del Cusco

Tiempo de experiencia profesional
en
el area:

2 a4 afos () Mas de 5 afios (x )

Experiencia en Investigacion

Asesor de Tesis

DNI:

Firma del experto:

Atentamente /
4.‘// ’

Dr. Edwards Jesus Agyfirre Espinoza
/ Docente Asesor
odigo Greid: 0000-0002-5514-6707

/

Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Encuesta: Calidad de servicio de salud y el cumplimiento de pago
de planillas

Autor (a):

Villacorta Oviedo, Maritza

Objetivo:

Determinar la significancia entre la calidad de servicio de salud y
el cumplimiento de pago de planillas al personal asistencial en la
Red de Salud Cusco Norte. Como objetivos especificos tenemos.

Administracion:

Universidad Cesar Vallejo

Afo:

2024

Ambito de aplicacion:

Red de Salud Cusco Norte. Como objetivos especificos tenemos

Dimensiones:

Calidad de servicio: Confiabilidad, capacidad de respuesta,
Seguridad, Empatia y Tangibilidad:
Cumplimiento de pago de planillas: Remuneracién bésica,
incentivos salariales y prestaciones

Confiabilidad: | Calidad de servicio: 0,931
Cumplimiento de pago de planillas: 0,920
Escala: | 1: Nunca. 2: Casi nunca. 3: A veces. 4: Casi siempre y 5. Siempre

Niveles o rango:

Bueno, regular y Malo

Cantidad de items:

Calidad de servicio:19 items
Cumplimiento de pago de planillas: 17 items

Tiempo de aplicacion:

Encuesta
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3. Datos generales del Juez 3.

Nombre del juez:

Claudia Vergara Zuiiga

Grado profesional:

Maestria () Doctor ( X )

Area de formacion
académica:

Clinica( ) Social( X) Educativa ( )

Organizacional ( )

Areas de experiencia
profesional:

Estado peruano

Institucion donde labora:

Ministerio PUblico — Fiscalia de la Nacion

Tiempo de experiencia
profesional en el area:

2 a4 anos () Mas de 5 afios (X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

DNI:

41905294

Firma del experto:

Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Encuesta: Calidad de servicio de salud y el cumplimiento de pago
de planillas

Autor (a):

Villacorta Oviedo, Maritza

Objetivo:

Determinar la significancia entre la calidad de servicio de salud y
el cumplimiento de pago de planillas al personal asistencial en la
Red de Salud Cusco Norte. Como objetivos especificos tenemos.

Administracion:

Universidad Cesar Vallejo

Afo:

2024

Ambito de aplicacion:

Red de Salud Cusco Norte. Como objetivos especificos tenemos

Dimensiones:

Calidad de servicio: Confiabilidad, capacidad de respuesta,
Seguridad, Empatia y Tangibilidad:
Cumplimiento de pago de planillas: Remuneracién bésica,
incentivos salariales y prestaciones

Confiabilidad: | Calidad de servicio: 0,931
Cumplimiento de pago de planillas: 0,920
Escala: | 1: Nunca. 2: Casi nunca. 3: A veces. 4: Casi siempre y 5. Siempre

Niveles o rango:

Bueno, regular y Malo

Cantidad de items:

Calidad de servicio:19 items
Cumplimiento de pago de planillas: 17 items

Tiempo de aplicacién:

Encuesta
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