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Resumen

En la investigacion se tuvo el objetivo determinar la relacion entre la gestion
de calidad de servicio y la gestion de recursos humanos en la Microred de
Salud Monterrey, Huaraz, 2021, fue un enfoque cuantitativo, aplicada, disefio no
experimental, descriptivo - correlacional, transversal. Se tuvo una muestra de 30
personas del area administrativa, se aplicé los cuestionarios siendo la escala
de Likert en el instrumento. De tal manera que se pudo realizar la prueba
de normalidad para las variables junto a sus dimensiones, identificandose los
datos de la primera variable siendo normal (p>0.05) de forma significativa,
mientras que la segunda, no sigue un comportamiento normal (p<0.05), por
tanto, se aplic6 la prueba no paramétrica Rho de Spearman para
comprobar la hipétesis. La informacion fue procesada en la hoja de calculo
Microsoft Excel Profesional Plus 2016 y el paquete estadistico IBM SPSS
Statistics version 25. Por lo que existe una correlacion directa moderada y
significativa entre las variables (rho=0,475, p=0,008). Esto significa que, a
mayores 0 menores niveles de gestion de calidad de servicio mayores o
menores es la gestion de recursos humanos. Por tanto, se rechaza la hipotesis

nula y se acepta la hipétesis alterna de la investigacion.

Palabras clave: Calidad de servicio, recursos humanos, compensacion

y reconocimiento, clima laboral.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between
service quality management and human resources management in the Microred of
Salud Monterrey, Huaraz 2021, it was a quantitative approach, applied, non-
experimental, descriptive-correlational, cross-sectional design. There was a sample
of 30 people from the administrative area, and the questionnaires were applied
using the Likert scale in the instrument. In such a way that it was possible to perform
the normality test for the variables together with their dimensions, identifying the
data of the first variable being normal (p>0.05) significantly, while the second one,
does not follow a normal behavior (p<0.05), therefore, the non-parametric test,
Spearman's Rho, was applied to test the hypothesis. The information was
processed in the Microsoft spreadsheet, Excel, Professional, Plus, 2016 and the
statistical package IBM SPSS, Statistics, version 25. Therefore, there is a moderate
and significant direct correlation between the variables (rho=0.475, p=0.008). This
means that the higher or lower the levels of service quality management, the higher
or lower the human resources management. Therefore, the null hypothesis is
rejected and the alternative hypothesis of the research is accepted.

Keywords: Service quality, human resources, compensation and recognition, work

environment.
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l. INTRODUCCION

A nivel mundial se supera la necesidad en las evaluaciones del desempefio en los
trabajadores y sobre todo la participacion de los temas politicos en el proceso de la
integracion personal. El éxito para que una institucién este con una buena funcién,
se debe a la buena participacion de los recursos humanos, se consigue con la
confraternizacion eficiente del personal que brinda servicios en la institucion,

conlleva a la mejora de estrategias para llegar a las metas trazadas. (Juarez, 2017)

Cabe recalcar que la calidad de servicio pretende tener una estrategia para
enmarcar bdasicamente la estructura y la funcionalidad de la institucion,
considerando las expectativas y sobre todo las necesidades de cada persona la
gestion de los recursos humanos se basa en las exigencias para garantizar la
calidad en problemas en los recursos humanos, deriva basicamente por falta de
capacidades en los conocimientos de las diferentes areas de las instituciones que

no pueden materializarse para el crecimiento de la institucion. (Sanchez, 2015).

Por ende, se dice que el Estado de la Salud tiene repercutida las consecuencias de
la realidad socioeconémica, politica; dado esta realidad el area de salud viene
atravesando muchas pérdidas humanas, asi como las mismas instituciones van
dejando de lado por una mala gestién de la calidad de servicio y el area de
recursos humanos. Las instituciones en el Perl ya sean pequefias o grandes
tienen como importancia el ascenso econémico productivo, se basan en el apoyo
a personas con familias para ser una fuente de nuevo empleo y asi invertir
también en la capitacion laboral de jévenes para el desarrollo de instituciones con
fuertes inversiones de forma sostenida. En el marco de la actualidad se busca la
mejora de la calidad para el alcance de acciones favoritarias en los procesos Yy la
obtencion de resultados, siendo uno de los principales protagonistas la deficiencia
en la informacion del sistema en los recursos humanos, se incluye la poca
capacidad para sobrellevar a los responsables de las areas en las instituciones.
(Abanto, 2017)

Teniendo las herramientas para el indicador de calidad de servicio nos proporciona
la cuantificacién de los procesos, resultado y la estructuracion para una mejor

atencion siguiendo la planificacion de estrategias del uso adecuando en el area de



los recursos humanos, un centro de salud es deficiente si hay bajas en el recurso
humano por incapacidad del personal contribuyéndose a la disconformidad en las
politicas de trabajo, para la mejora en los procesos de reformas de atencion de
servicio al publico, es necesario realizar un plan de accién y de desarrollo que va
ligado con la atencién a la clientela para afianzar la cultura y el compromiso en la

calidad de servicio (Sanchez, 2015).

En la Microred de Salud Monterrey se tiene como disefio organizacional un
establecimiento de primer nivel de atencion 1-3, comprende diez establecimientos
de salud, un centro de salud y nueve puestos. Asi mismo el personal asistencias y
administrativo manifiestan sentirse insatisfecho en el area laboral, ya que tiene
limitada productividad y se observa un bajo desempefio laboral, de tal forma que
en la actual gestidon se interesd por mejorar estos aspectos y asi poder cumplir con

su buena administracion. (Ramos, 2020)

Por consiguiente, la presente investigacion tiene la necesidad de investigar sobre
la relacion existente entre las variables de estudio: Gestion de calidad de servicio
y Gestion de recursos humanos, por tanto se procede a formular el siguiente
problema de investigacion: ¢Cual es la relacidbn que existe entre gestion de
calidad de servicio y Gestion de recursos humanos en la Microred de Salud
Monterrey, Huaraz, afio 20217, teniendo como problemas especificos: ¢, Cual es el
nivel de gestion de calidad del servicio en la Microred de Salud Monterrey,
Huaraz, afio 2021?, ¢Cuél es el nivel de gestibn de recursos humanos en
la Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio 2021?, ¢Cudl es la relacion que
existe entre la gestidon de calidad de servicio y la gestion de Compensacion
y reconocimiento en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio 20217,
¢,Cual es la relacion que existe entre la gestion de calidad de servicio y la gestion
de Clima laboral en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio 20217, ¢Cual
es la relacidn que existe entre la gestion de calidad de servicio y la gestion de
Organizacion del trabajo en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio
20217, ¢ Cual es la relacion que existe entre la gestion de calidad de servicio y la
gestion de Capacitacion en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio 20217



La investigacion presenta una justificacion tedrica debido a que permite determinar
cuél es la relacion que existe entre los procesos de la gestion de calidad de
servicio y la gestiébn de recursos humanos como eje particular del estudio. La
ampliacion de los conocimientos y teorias existentes sobre la gestién de calidad
de servicio, permitiran evidenciar mejoras en el servicio de la Microred de Salud

Monterrey, y reconocer como ésta afecta en la gestiéon de Recursos Humanos.

Para dichos fines se brinda un perfecto marco conceptual para plasmar un
conocimiento cientifico correcto y por ende obtener éptimos resultados en base a
las teorias fundadas; metodol6gicamente, se contribuye a la nueva recoleccién de
datos para nuestras variables, como es la gestion de recursos humanos y gestion
de calidad de servicio, mediante la aplicaciébn de instrumentos que garanticen
recomendaciones y conlleven a conclusiones para el mejor desarrollo de dichas
variables, poniendo en practica en la Microred de Salud Monterrey. Basicamente
es proponer un nuevo método o alcance para generar excelentes rangos de calidez
y poder mejorar la recoleccion de datos y estrategias; en la practica mejorar el
contexto de posible relacion existente entre la gestion de recursos humanos y
gestién de la calidad de servicio, para luego dar el alcance a los usuarios cuya
necesidad es ser atendidos y solucionar los posibles problemas dentro del mismo.

Por lo antes expuesto, se plantea objetivo general de la presente investigacion:
Determinar la relacion entre gestion de calidad de servicio y Gestion de recursos
humanos en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio 2021; asumiendo los
siguientes objetivos especificos: Identificar el nivel de gestion de calidad de
servicio en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio 2021. Identificar el nivel de
gestion de recursos humanos en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio
2021. Determinar la relacion entre la gestién de calidad de servicio y la gestion
de Compensacion y reconocimiento en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz,
afio 2021. Determinar la relacion entre la gestion de calidad de servicio y la
gestion de Clima laboral en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio 2021.
Determinar la relacion entre la gestion de calidad de servicio y la gestién de
Organizacion del trabajo en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio 2021.
Determinar la relacion entre la gestion de calidad de servicio y la gestion de
Capacitacion en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio 2021.



En respuesta a la pregunta de la presente investigacion se formula la siguiente
hipotesis general: La gestion de calidad de servicio se relaciona
significativamente con la gestion de recursos humanos en la Microred de Salud
Monterrey, Huaraz, afio 2021. Las hipétesis especificas definidas como: La
gestion de calidad de servicio se relaciona significativamente con la gestion de
Compensacion y reconocimiento en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio
2021. La gestion de calidad de servicio se relaciona significativamente con la
gestién de Clima laboral en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio 2021. La
gestion de calidad de servicio se relaciona significativamente con la gestion de
Organizacion del trabajo en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio 2021. La
gestién de calidad de servicio se relaciona significativamente con la gestion de
Capacitacion en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio 2021.



. MARCO TEORICO

Efectuando wuna investigacion mas exhaustiva encontramos de manera
internacional a Sanchez (2015), llevando como titulo decisiones gerenciales y
calidad de atencion en el departamento de Odontologia realizado en Ecuador,
para realizar la adquisicion de grado de Magister, cuyo objetivo principal fue
disefiar un modelo para la adquisicion de decisiones gerenciales y su
acaecimiento hacia la calidad de atencion para el departamento Odontologia del
hospital Abel Gilbert Ponton, Guayaquil 2014. Fue descriptiva, con técnicas
cuantitativas, la poblacion esta centrada en médicos y pacientes del
departamento, mediante entrevistas y encuestas. Gutiérrez (2019), quien realizo
su investigacion que dice Evaluacion de la calidad de atencién en consulta externa
de Medicina general del instituto salvadorefio del seguro social regional Sonsonate
- San Salvador, cuyo objetivo fue obtener la propuesta técnica para mejorar la
calidad de servicio, fue de enfoque cuantitativo, explicativo los instrumentos
usados fueron la evaluacién interna, el documental, resultados fue debajo de los
80% en cuanto a la disponibilidad y la accesibilidad esto fue de los elementos de
estructura y de las variables de proceso también un 80% de cumplir, en la variable
resultados fue excelente y el de nivel de cumplimiento fue menos del 80%;
entonces se dice que no son adecuados para la atencién siendo de accesibilidad
adecuada con la integridad y continuidad de conocimiento y sobre todo la
aplicacion de protocolos para el usuario. Siguiendo con los articulos tenemos a
Agudelo, Pefia y col (2020), se basaron en el ambito sobre la clasificacion y
conocimiento de la calidad del establecimiento de salud en la localidad de
Manizales Colombia, que fue el objetivo de establecer la correlacion entre el
ambito de organizacion y la percepcion de la calidad de los servicio de salud en un
establecimiento de salud de la localidad de Manizales, la metodologia fue de forma
cuantitativa, analitico y de manera transversal midiendo asi primero con una
valoracion de 4 espacios afectados en el clima organizacional y para la percepcion
de calidad con un cuestionario, la poblacion estudiada fue de 183 del area
asistencia y 99 administrativos, teniendo como resultado aquel ambito agradable
para los trabajadores del area administrativo, y una satisfaccion media en el
personal asistencia, tenido asi que el area de organizacién y la eficacia de atencién

precisa para la mejora en sus dimensiones satisfactoriamente.



Tenemos a nivel nacional Maita y De la Cruz (2017), el estudio se basé como
gestion de recursos humanos vy calidad del servicio publico en el concejo distrital
de nuevo occoro, Huancavelica; se encuentra como objetivo establecer la relacién
entra la gestién de recursos y la calidad de servicio el estudio fue de manera
descriptiva, correlacional y experimental presentando corte transaccional, su
poblacién estuvo formada por 40 personas que trabajan en dicha municipalidad,
teniendo como resultado la correlacion positiva débil que se empled una prueba r
de Pearson que se midi6 de forma descriptiva e inferencial. Para Aquije (2019),
guien tuvo como propdsito en su investigacion titulada auditoria de la calidad a
gestion de recursos humanos y calidad del servicio administrativo en la universidad
san pedro, Chimbote, el determinar la manera en que la auditoria de la calidad a
la gestion del recurso humano, contribuye con la calidad del servicio
administrativo, cuya investigacion estuvo constituida por 410 administrativos , fue
aplicada de nivel descriptiva, correlacional y explicativa, el disefio fue no
experimental y transaccional; asi mismo se obtuvo como resultados la
identificacion de no conformidades que impidieron el desarrollo de los recursos
humanos administrativamente de la calidad, que impacta con la calidad del
servicio administrativo generando insatisfaccion en docentes y alumnos,
concluyéndose asi que la auditoria de la calidad sobre gestion de recursos
humanos contribuye con la calidad del servicio administrativo al impulsar
la implementacion de planes de accién correctiva que promueve a las practicas
buenas de los recursos humanos para lograr un buen servicio de calidad. Para
Soto (2017), la investigacion realizada titulada como gestion de los recursos
humanos y calidad del servicio en la empresa gesnext, que tuvo como objetivo
establecer el grado de gestion de recursos humanos influir en el progreso integral
de la calidad de servicio, la muestra estuvo constituido por 203 trabajadores,
teniendo como enfoque cuantitativo, los instrumentos usados fue el cuestionario y
base de entrevista, como resultados finales se tiene 43.35% se encuentran de
acuerdo y el 56.65% totalmente de acuerdo basado en el andlisis Alfa de
Cronbach. Siguiendo con la descripcion tenemos a Meléndez (2015), investigé a
la calidad del servicio por parte del personal administrador y sobre la
complacencia de cada uno de los pacientes en el hospital de Belén-Truijillo, donde
tuvo como objetivo encontrar y manifestar aquella relacion que se pueda encontrar

sobre la satisfaccion y la calidad de servicio por



parte del paciente en cuanto a los trabajadores administrativos, donde el disefio es
no experimental de tipo transverso y de forma correlacional cuyos resultados fue
predominantemente calidad de servicio del personal administrador con un 82% alto
mientras que un 57% regular, concluyendo que, la satisfaccion se relacion de
manera positiva con la calidad de servicio del personal administrativo,
concluyendo que se ve reflejado en los indicadores por parte del personal
administrativo, quienes afirmaron sentirse insatisfechos con la capacitacion
brindada para la realizacion de sus funciones laborales. Del mismo modo Alvarado
(2015), quien estudio la organizacion de la Municipalidad Provincial del Callao-
Perd, basicamente se basé al desarrollo organizacién cuya finalidad fue el de
mejorar la gestion en la municipalidad, tomo como referencia el modelos de
diagnéstico de la organizacion, donde la investigacién tuvo como metodologia
exploratoria, descriptivo de enfoque cualitativo con un procesos inductivo, siendo
asi los resultados con una valoraciéon de medio que es cuando no es Optima la
eficacia y la eficiencia en el municipio. Siguiendo en Caruajulca (2016), realiz6 su
investigacion de Modelos de gestidn para la eficiencia y calidad de servicio en la
atencion al usuario en la Municipalidad Provincial de Rodriguez Amazonas, quien
concluye que los beneficiarios revelan que la asistencia es regular ya que existen
carencias en ciertos servicios del municipio, tuvo como objetivo primordialmente el
de determinar un modelo de gestion para la calidad de servicio, quien uso los
métodos con rigor cientifico, de forma inductiva, deductiva y analitica,
concluyendo la calidad de servicio se relaciona de manera positiva con la
satisfaccion del paciente. Garcia (2017), titulado “Gestion de los recursos
humanos y la calidad del servicio en cuanto al personal administrativo y también
asistencial, Tarapoto 2017 aquel objetivo es el de establecer la relacion entre las
dos variables y asistencia, usando la prueba de independencia se obtuvo que el
50% fue regular y una mayor concentracion por parte de los trabajadores, 27% fue
malo, obteniendo, concluyendo la existencia de relacion significativa entre ambas

variables.

En el ambito local, tenemos a Pefia (2018), quien se basdé en la gestion
administrativa y calidad del servicio del usuario en la municipalidad de San Marcos,
Huari, teniendo el objetivo de determinar la relacion entre gestion administrativa
y calidad del servicio desde el punto de vista del usuario, se bas6é a nivel

correlacional, no experimental con una muestra de 328 como instrumento se uso la
7



encuesta para cada una de las variables, obteniendo como resultado que existe
una relaciéon de manera significativa y sobre todo positiva, donde se concluyo que
se debe de crear un ambiente de confianza y sobre todo de responsabilidad para
los usuarios cuya finalidad es de mejorar el servicio. Sdnchez (2020), se titula su
investigacion como gestion de recursos humanos y calidad del servicio en la
Municipalidad Provincial de Huarmey — Ancash, cuyo propdésito fue el de determinar
la relacion entre la gestion de recursos humanos y calidad del servicio, con
enfoque cuantitativo de disefio descriptivo y correlacional- no experimental
teniendo dos poblaciones uno de 81 trabajadores en estudio y 72 usuarios de la
cuidad misma, ambas se aplicaron con instrumento de cuestionario, teniendo lo
siguiente como resultado que el nivel de la gestion de recursos humanos fue
tenue con un 70.4% igualmente de la calidad de servicio calificado por un 68.1%,
finalmente se acepta la hipoétesis que es de una existencia significativa entre las

variables.

Al respecto de la variable gestion de calidad de servicio para Paripancca (2019),
dice que el desempefio de la calidad de servicio sustenta entre la medicién de los
resultados en los métodos y la complacencia para los usuarios, la gestion entre el
usuario y la institucion propiamente dicha para mejorar adecuadamente en el
servicio brindado por la institucion a lo largo del dia. Por ende, el servicio deberia
de ser consecuencia de la vocacion en cada institucion debe ser consecuente con
el prestigio que incrementara a medida que avance con sus metas, hay muchos
puntos para considerar en el desempefio de la calidad, pero se deben de orientar
basicamente a estandarizar los procesos y ayudar a disminuir los errores
administrativos para el mejor manejo. Desde el punto de vista de Sarpietro (2019),
nos dice “calidad del servicio es la agrupacion de virtudes o propiedades algun
servicio que complementa satisfactoriamente las necesidades del usuario y asi
permite emitir juicio de valor ante el area de la organizacion comprometida a la
mejora continua de la eficiencia y eficacia”. Lopez (2015), indica que la “buena
calidad de servicio debe de estar en contacto directo con los usuarios es decir la
formalidad en el trabajo, iniciativa para ser activo y dinamico para las diferentes
situaciones, el autodominio para mantener el control de emociones, enfoque
positivo para ver siempre el lado bueno de las cosas. De acuerdo a esta variable
tenemos las siguientes dimensiones que para Ramirez (2019), la fiabilidad y

seguridad, la fiabilidad de los sistemas de seguridad puede definirse como el
8



tiempo promedio entre las fallas que ocurren en el sistema, por otro lado, Aguirre
(2015), menciona que existe una capacidad en cuanto a la respuesta que refiere la
manera de ser para ayudar a los usuarios o clientes y asi se pueda proporcionar
un servicio optimo; por otro lado, dice que se hace de los compromisos un tiempo
correcto para tener accesibilidad por parte del cliente hacia la organizacion.
Prosiguiendo Tomal& (2020) hace referencia que la empatia establece actitudes y
la aptitud de los trabajadores, por otro lado, tangible desenlaza el correcto
funcionamiento de las unidades, un area mas segura y limpia, los sucesos, el
empefio del usuario y la energia depositada en cuanto la atencién del usuario para
garantizar su estabilidad emocional y predileccion hacia la institucion.

Asi mismo Morelos, Fontalvo y Vergara (2015), en la mejora de calidad se propicia
la creacién del crecimiento y el empleo, sin antes ver la aplicacion de principios de
planificar, actuar, el verificar, que permitiran manufacturar la obtencién de mayor
calidad por parte del usuario, y generar beneficio para la proporcion en la impresién
de bienestar, placer y satisfaccién al interesado en base a la atencién recibida.

Mora (2015), menciona caracteristicas para garantizar la calidad de servicio dentro
de un establecimiento u organizacion que son el de cumplir objetivos trazados, el
servicio de finalidad especifica, adecuada forma para el uso, poder resolver las
necesidades primordiales y transmitir resultados positivos. Cumplir los objetivos
trazados permite a la institucién obtener mejores resultados y remuneracién para el
personal, entonces es significativo establecer proyectos concisos y precisos de tal

forma que la efectividad y la relacion seria eficiente.

Diversas son las teorias sobre la calidad de servicio, destaca Sanabria (2015), un
modelo de imagen que refiere a la existencia de vinculo del area y del cuadro
corporativo que brinda el personal que viene hacer la eficacia funcional, afirma que
la apreciacién a la calidad de servicio nace de la practica lograda por parte del

usuario a través de la atencion.

Keller (2016), menciona que la seguridad del trabajador debe de comprender su
proyeccién en la eficiencia de la atencion brindada, ademas la credibilidad y
confianza que podra obtener por parte de los trabajadores. Martinez (2015), dice

gue el tiempo es un aspecto significativo ya que toda persona deberia de recibir



una atencion confortable previsto por la institucion, para tener un tiempo de espera
consciente se debe de ver la importancia y la gestion del caso. Se culmina la
redaccion de la variable gestién de calidad de recursos humanos mencionandose

aspectos importantes y funciones de la variable en mencion.

Pasando a la siguiente variable gestidon de recursos humanos, Torres (2019),
menciona que son los procesos con la cual las instituciones o empresas planean,
se ordenan y administran las responsabilidades y activos que van de la mano con
usuarios que conforman la instituciéon. La gestién de recursos humanos tiene un
peso significativo en los comités ejecutivos de las instituciones ya sea grande o
pequefia, involucra secciones como es la gestion del talento, retribucion, la
conformacién de las instituciones, clima laboral, implantacién politica. La
importancia de la gestion de RRHH es muy importante para las compafias politicas
se tiene en cuenta la perspectiva de su vision, también de la misio y sobre todo los
valores la institucion. La funcion principal de la gestion es de mantener en contacto

todas las formas politicas y hacer valer los valores de los usuarios.

Montoya (2015), para el procesos de la implementacion de las funciones y del
mantenimiento para un sistema de calidad las personas son protagonistas en el
éxito o fracaso de una institucién, los recursos humanos dispone de factores que
realzan y ponen de pie a una institucion, cabe recalcar que un buen servicio cumple
un rol para la eficiencia en la gestion de estrategias para los recursos humanos,
entonces se dice que la gestion de los recursos humanos son las actividades que
involucran el comportamiento al momento de realizar y establecer las competencias
de la institucién o las visiones en los procesos de las gestiones que afectan al
comportamiento de cada persona durante el trabajo, se toma referencias de los
contextos anteriores en la institucion. Asi mismo Jaramillo (2016), se entiende que
en toda institucion ya sea estatal o privada, el area de recurso humano es un punto
esencial para alcanzar el éxito por el que fue creado dicha institucion, tanto es asi
que el grado de efectividad y la eficiencia debe de proyectar sus metas. Por
consiguiente, podemos decir que el principal objetivo en gestion de recursos
humanos se establece principalmente en los trabajadores publicos y las relaciones
gue se conecta con la institucion para obtener de manera eficaz y eficiente las

relaciones laborales sin desprender la calidad del servicio.
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Por ello de acuerdo a esta variable tenemos las siguientes dimensiones para
Contreras(2016), compensacion y reconocimiento al personal, la capacitacion es
una estrategia en cuanto al desarrollo del personal de trabajo para su mejor
desenvolvimiento en los proyectos que se realiza, ayuda a los miembros a ser mas
responsables y comprometidos en sus quehaceres diarios, de tal manera que al
formar equipos sea eficiente y responsable, para el reconocimiento y satisfaccion
del personal con esto ayuda a mejorar el compromiso para cumplir expectativas,

calidad en sus proyectos.

Osorio (2019), el clima laboral es importante y sobre todo valioso percatarse cual
es el ambiente de trabajo, para ver el desempefio laboral de cada uno del personal
y asi aportar positivamente la satisfaccion y se sienta parte de la organizacion. Se
percibe las actitudes, comportamientos y se direcciona a lograr objetivos y

proyectos trazados.

Por otro lado, Correa (2019), dice que la organizacién del trabajo, se entiende por
organizaciones que siguen un fin que es el de mejorar la comunicacién, los
incentivos, y reconstruir metas trazadas, esto requiere una coordinacion para un
propésito especifico en la que mediante la distribucion de trabajo se ordenan
funciones por parte de jerarquia y responsabilidad.

Estigarribia (2015), menciona a las capacitaciones, como primordial fuente de
actualizacion, por ende, el personal a capacitar se debe de elegir de acuerdo a las
deficiencias presentadas, para ello se debe de realizar equipos no excluyentes,
para ver las necesidades educativas de inicio a fin, en base a la practica.

Por otro lado, Cueva (2020), se basa al sistema de recursos humanos, donde los
trabajadores en la cual se organizan de manera sistematica para lograr metas y
objetivos que tienen en comun forjando asi que la institucion sea mucho mejor. Los
recursos humanos se encuentran bajo presion del entorno para procesar y generar

la informacioén para la institucion.

Tenemos sus caracteristicas: el enfoque del ser humano, que se tiene las
consideraciones sobre los derechos de los trabajadores, asi como también la base
del disefio y el balance del trabajo, sobre todo la equidad y la diversidad. En
segundo punto se tiene el enfoque en cuanto a los recursos que se basa netamente
a la mejora de la productividad con respecto a la competitividad en una institucion

0 empresa, aqui también se analiza las habilidades y sobre todo la motivacién
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para mejorar las metas de la institucion. Por ultimo, tenemos el enfoque de la
gestion es necesario conocer las habilidades, las deficiencias y los
comportamientos de la alta direccion en una institucion y/o empresa. (Marchington,

Wilkinson, Donnelly y Kynighou, 2016)

Se tiene los retos especiales para la gestion de recursos humanos que existe en
nuestra sociedad, esto se debe a la presion externa que incide en los resultados de
la institucion, importante recalcar que si no se tiene control de esta presion la alta
direccién sufre constantes cambios en el andlisis del FODA es decir es mayor sus

amenazas que sus oportunidades. (Gomez, Balkin y Cardy,2019)

Chiavenato (2020), dice que la provisién del personal es el procedimiento para
ejecutar las actividades relacionadas para captar, el de definir y escoger el talento
humano para cubrir el personal requerido en la organizacién. Los procesos de
provision estén relacionadas al complemento de las personas en la organizacion,
esto representa una puesta de entrada al sistema organizacional. En cuanto a la
evaluacion y su posible desarrollo del personal emplea una metodologia sistematica
y sobre todo planificada para mejorar las competencias técnicas y profesionales y
asi enriquecer los conocimientos en cuanto a las actitudes para la mejora de

capacidad.
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Il. METODOLOGIA

3.1. Tipo ydisefio de, investigacion

Con respecto a la investigacion fue de tipo basica. Permitié extender sapiencias en
cuanto a las variables de estudio, es asi que permitié responder a las preguntas de
nuestra investigacion. Es cuantitativa por el procesamiento estadistico aplicado en
las pruebas de la hipétesis y en cuanto al enfoque de las particularidades de los
datos que se obtuvo. (Hernandez y Mendoza, 2018)

Por ello el disefio fue de caracter no experimental, siendo asi que se basé
netamente a la observacion de las variables, sin alterar ni cambiar las mismas. Es
asi que es de tipo transversal ya que la relacion de los datos que se ejecut6 solo
en un tiempo. Asi mismo se afirma que presenta un disefio descriptivo correlacional
que tuvo por finalidad determinar la relacion que preexiste en las dos variables
en una misma muestra, empleando la estadistica de analisis, correlacional. Tal

es asi se representa el siguiente esquema: (Pitarque, 2016)

Siendo:

M = Muestra

O1 = Variable gestién de calidad de servicio

O2 = Variable gestion de recursos humanos

r = la relacion entre O1 y O2
3.2. Variables y operacionalizacion

Definicién conceptual

Variable 1. Gestion de Calidad de Servicio: segun Aritonang (2017), “se basa al
conjunto de acciones que van relacionadas a la gestion por parte de la institucion,

teniendo de primera instancia sus éticas legales”
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Variable 2: Gestion de Recursos humanos: para Horvat y Bobek (2020) dirige la
vision en las decisiones que van a estar presentes en el éxito o fracaso de la

institucién, abarcando asi la mejora de estrategias a futuro
Definicién Operacional

Variable 1: Gestién de Calidad de Servicio es la perspectiva de parte del usuario
hacia la calidad del servicio, se mide por la empatia, la fiabilidad y seguridad,

capacidad de respuesta.

Variable 2: Gestion de Recursos humanos es la compensacién de
reconocimiento del clima laboral, de la organizacion del trabajo y la capacitacion

del personal.
3.3. Poblaciéon, muestray muestreo

Para Hernandez, Fernandez, y Baptista (2015) la totalidad de casos que cumplen
las caracteristicas especificas” la poblacion en la Microred de Salud Monterrey,

conformada treinta trabajadores administrativos.

La muestra para Cruz (2016) pequefio acopio de personas de una poblacion, por
otro lado, la poblacion es la totalidad de personas, por lo general toma tiempo y
requiere de una minuciosa evaluacion de toda la poblacion para asi poder identificar
guienes pueden pertenecer a la muestra y con ello poder obtener buenos resultados
para toda la poblacion. Para el presente trabajo se tomara a los 30 trabajadores del
personal administrativo de la Microred de salud Monterrey, que sera la poblacion

en general.

Muestreo: No probabilistico por conveniencia, ya que refiere a un conjunto de
personas escogido sin probabilidad méas al contrario con responsabilidad y buen

juico de parte del investigador. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2015)

Se tiene asi los criterios de inclusion: que sea el personal que trabaje con tiempo
completo, que trabajen en la Microred de Salud Monterrey, con minimo de cinco
afios trabajando en dicha institucién. Por otro lado, los criterios de exclusion
serian a los trabajadores con trabajo a tiempo parcial, estudiantes y/o
practicantes, trabajadores que no pertenezcan a la Microred de Salud Monterrey y

gue estén laborando menos de cinco afos.
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3.4. Técnicas einstrumentos de recoleccion de datos

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2015) dice que los instrumentos son
medios de recoleccion de datos para su posterior almacenamiento, por ende, se
utilizé un Cuestionario. La técnica a usar fue de acuerdo a la informacién que se
obtuvo es por eso que se usé la encuesta.

Los cuestionarios que se empled son los instrumentos a utilizar para la recoleccion
de datos, en tal sentido el presente trabajo manejé un cuestionario para cada
variable denominado, Gestion de calidad de servicio en la Microred de Salud
Monterrey que conforma con diez items y cada item con una escala de valoracion
de Likert (1 al 5) que estuvo dirigida al personal administrativo que marcaran con
una X, siendo 30 trabajadores, teniendo como punto principal la primera diferencia
en cuanto al otro cuestionario que haré hincapié de como ellos perciben la gestion
de calidad de servicio, y el segundo cuestionario de gestién de recursos Humanos
en la Microred de Salud Monterrey el cual tiene preguntas cerradas con opciones
de respuesta previamente delimitadas, conforma con trece items y cada item con
una escala de valoracion de Likert (1 al 5) que estuvo dirigida al personal
administrativo que marcaran con una X, siendo 30 trabajadores. El puntaje de
valoracion por dimensiones de la variable gestion de calidad de servicio fue de la
siguiente manera muy bajo entre 27-30, bajo entre 30-34, medio de 34-37, alto entre
37-41 y muy alto entre 41-44. Siguiendo asi los niveles de la variable gestion de
recursos humanos que es de muy bajo entre 22-28, bajo 28-33, medio de 33-39,
alto de 39-44 y muy alto entre 44-50.

3.5. Procedimientos

En cuanto al desarrollo de la investigacion se aplicO un cuestionario a los
trabajadores administrativos que pertenecen a la Microred de salud Monterrey —
Huaraz, con la finalidad de recolectar informacién de las dimensiones
establecidas para las variables de estudio: Gestion de Calidad de Servicio, y
Gestion de Recursos Humanos, y poder medir la relacion existente entre ambas,

asi mismo los datos obtenidos, sirvieron para, la comprobacién, de la hipotesis.
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3.6. Método de analisis de datos

Para poder analizar y posterior a ello procesar la recopilacion de datos se utilizé el
software de, estadistica SPSS v.25 y el programa Microsoft Excel 2016, previo al
proceso de control de calidad, mediante la depuracién, consistencia y re
categorizacion de dicha recopilacion de datos. Hallando a las variables y a
sus dimensiones, que siguen una distribucion normal, por tal motivo se basoé
en la escala de Likert.

Para ello se tuvo que analizar de forma descriptiva las variables y asi proceder
al andlisis inferencial de datos para la validacién de hipétesis de estudio.
3.7. Aspectos, éticos

El esquema de la investigacion se realiza tomando la autenticacion de la
informacion a recopilar previo consentimiento de cada personal de trabajo de la
Microred de salud Monterrey, ademas de obtener previa autorizacion de la
Universidad Cesar Vallejo. Los datos son obtenidos sin la omisién de informacion
siempre y cuando se conserve la integridad y sobre todo coherencia de la misma.
Para la recopilacion de datos se hace con mucha claridad y sobre todo la
veracidad sin necesidad de omitir o modificar las respuestas, se quiere recabar
datos reales para certificar la confidencialidad de la informacion recaudada.
Utilizaremos trabajos de investigacion amparado en fuentes honestas

como bibliografias que sustentan informacién de autores que se mencionaran.
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IV. RESULTADOS

En la presente investigacion se recolecta datos de treinta trabajadores
administrativos de la Microred Monterrey - Huaraz 2021, a quienes se les aplicaron
los instrumentos en forma de cuestionarios con la finalidad de recabar informacion
de las dimensiones establecidas para las variables de estudio: Gestién de
Calidad de Servicio y Gestibn de Recursos Humanos de esa manera poder
medir la relacion existente entre ambas; asi mismo los datos obtenidos sirvieron

para la comprobacion de la hipotesis.

Para el andlisis de los resultados en las tablas de frecuencia se aplica la escala de
Likert, de tal manera que se puede realizar la prueba de normalidad para las
variables junto a sus dimensiones, identificandose que los datos de una variable
sigue distribucién normal (p >0.05) de forma significativa, mientras que la segunda
variable no sigue un comportamiento normal (p<0.05), por tanto, se aplica la

prueba no paramétrica Rho. de Spearman para comprobar la hipotesis.

La informacion recolectada fue procesada mediante la hoja de calculo Microsoft
Excel Profesional Plus 2016 y el programa estadistico IBM SPSS Statistics,
version 25, con el proposito de obtener resultados de los objetivos de acuerdo a

los niveles de las variables de estudio y sus respectivas dimensiones.

En el procesamiento de datos se realiz6 el célculo de baremos por dimensiones y

niveles de percepcion por parte del personal administrativo encuestado:

Prosiguiendo, se presenta los objetivos con cada resultado:
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Objetivo General: Determinar la relacion entre la gestion de calidad de servicio

y Gestion de recursos humanos en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio

2021.

Tabla 1

Tabla de contingencia entre gestién de calidad de servicio y gestion de recursos.

humanos.
Gestion de Recursos Humanos
Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto Total
Muy fi 3 2 2 0 0 7
bajo % del total 10,0% 6,7% 6,7% 0,0% 0,0% 23,3%
Gestion ~ Bajo fi 0 0 0 0 2 2
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 6,7% 6,7%
de fi 0 0 0 4 3 7
Calidad  Medio ., e}, total 0,0%  0,0% 0,0% 133%  10,0%  23,3%
Servicio  Ajio ! 0 0 0 2 5 7
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 6,7% 16,7% 23,3%
Muy fi 0 0 5 0 2 7
alto % del total 0,0% 0,0% 16,7% 0,0% 6,7% 23,3%
Total fi 3 2 7 6 12 30
% del total 10,0% 6,7% 23,3% 20,0% 40,0%  100,0%

Fuente: Base de datos

Interpretacion:

La tabla 1. Muestra la relacion entre Determinar la relacién entre la gestion de

calidad de servicio y Gestion de recursos humanos en la Microred de Salud

Monterrey, Huaraz, afio 2021. Donde se observa que, desde el punto de vista de

los trabajadores administrativos encuestados, el 16.7% consideran estar en un

nivel medio con la gestidn de calidad de servicio y un nivel alto con la gestion de

recursos humanos. Mientras que un 13.3% consideran estar en un nivel medio

con la gestion de calidad de servicio y estan en un nivel medio con la gestion de

recursos humanos. Asi mismo 16.7% consideran en un nivel alto con la gestién

de calidad de servicio. y esta en un nivel medio con la gestibn de recursos

humanos.
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Tabla 2

Nivel de relacidn entre la gestion de calidad de servicio. y la gestion de recursos

humanos.
Rho de Spearman V2: Gestibn de Recursos Humanos
Coeficiente de correlacion 475"
V1 Gestion de Calidad de Servicio Sig. (bilateral) ,008
N 30

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Regla de decision:

Si el valor p>0.05, se acepta la hip6tesis nula (Ho)

Si el valor de p<0.05, se recha la hipotesis nula (Ho) y se acepta la Ha
Interpretacion:

Como se observa la tabla 2: Los datos obtenidos muestran una correlacion
directa moderada y estadisticamente significativa entre Gestion de la Calidad de
Servicio, y la Gestion de Recursos Humanos (rho=0,475, p=0,008) en la Microred
de Salud Monterrey, Huaraz, afio 2021. Por tanto, se rechaza la hipétesis nula (Ho)

y se acepta la hipotesis alterna de la investigacion (Ha).

Ho: La gestion de calidad de servicio no se relaciona significativamente con la
gestion de recursos humanos en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio
2021.

Ha: La gestion de calidad de servicio se relaciona significativamente con la
gestion de recursos humanos en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio
2021.
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Objetivo especifico 1: Identificar el nivel de gestion de calidad de servicio en la

Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio 2021.

Tabla 3

Nivel de la variable Gestion de Calidad de Servicio

Nivel f %

Muy bajo 7 23.3
Bajo 2 6.7
Medio 7 23.3
Alto 7 23.3
Muy alto 7 23.3
Total 30 100.0

Fuente. Base de datos

Interpretacion:

La tabla 3 muestra el nivel de gestion de calidad de. servicio que existe en la
Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio 2021 desde la perspectiva del area
administrativa, encontrandose que solo el 6.7% esta en un nivel medio con la
gestion de calidad de servicio, por otro lado, tenemos que el 23.3% considera estar
en un nivel alto con la gestién de calidad de servicio. Mientras que un 23.3%

considera estar en un nivel muy bajo, y otro 23.3% esta en un nivel medio.
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Tabla 4

Distribucién de frecuencias del nivel de las dimensiones de la variable gestién

de calidad de servicio.

Fiabilidad y Capacidad de )

Seguridad respuesta Empatia
Nivel fi % i % fi %
Muy bajo 4 13.3 9 30.0 7 23.3
Bajo 0 0 6 20.0 2 6.7
Medio 9 30.0 8 26.7 10.0
Alto 3 10.0 2 6.7 26.7
Muy alto 14 46.7 5 16.7 10 33.3
Total 30 100.0 30 100.0 30 100.0

Fuente.Base de datos

Interpretacion:

La tabla 4 muestra el nivel de gestion de calidad de servicio que existe en la

Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio 2021 desde la perspectiva del area

administrativa la fiabilidad y seguridad se encuentra en un nivel alto con un 46.7%

y medio con el 30%. Mientras que la capacidad de respuesta, en 30% esta en un

nivel muy bajo, mientras que el 26.7% nivel medio. Asi mismo el nivel de empatia

con un 33.3% muy alto.
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Objetivo especifico 2: Identificar el nivel de gestion de recursos humanos

en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio 2021.

Tabla 5
Nivel de la variable gestion de recursos humanos.

Nivel f %
Muy bajo 3 10.0
Bajo. 2 6.7
Medio 7 23.3
Alto 6 20.0
Muy alto 12 40.0
Total 30 100.0

Fuente. Base de datos

Interpretacion:

La tabla 5: Muestra el nivel de gestion de recursos humanos que existe en la
Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio 2021, desde la perspectiva de os
trabajadores administrativos encontrandose 40% con un nivel muy alto, mientras

que el 23.3% esta en nivel medio.
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Tabla 6
Distribucién de frecuencias del nivel de las dimensiones. de la variable gestion de

recursos humanos.

Compensaciény Organizacion

Clima laboral Capacitacion

Nivel reconocimiento del trabajo
fi % fi % fi % fi %

Muy bajo 3 10.0 3 10.0 5 16.7 3 10.0
Bajo 7 23.3 2 6.7 5 16.7 2 6.7
Medio 4 13.3 4 13.3 13 43.3 6 20.0
Alto 2 6.7 7 23.3 5 16.7 5 16.7
Muy alto 14 46.7 14 46.7 2 6.7 14 46.7
Total 30 100.0 30 100.0 30 100.030 100.0

Fuente. Base de datos

Interpretacion:

Como se puede ver en la tabla 6 presentan los niveles de cada una de las
dimensiones de la gestion de recursos humanos en la Microred de Salud
Monterrey, Huaraz, afio 2021; se aprecia segun los encuestados que son los
trabajadores administrativos, que estan en un nivel muy alto con un 46.7% en la
compensacion de reconocimiento y alto con un 23.3%. Mientras que un 46.7% esta
muy alto con en el clima laboral, asi mismo el 23.3% est4 alto. Ademas, un 43.3%
se encuentra con un nivel medio en la organizacion de trabajo, y solo un 6.7% esta
muy alto. Por ultimo, el 46.7% est4 muy alto en cuanto a la capacitacion, un 20%

esta con un nivel medio.
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Objetivo Especifico 3: Determinar la relacién entre la gestion de calidad de
servicio y la gestion de compensacion y reconocimiento en la Microred de Salud

Monterrey, Huaraz, afio 2021.
Tabla 7

Tabla de contingencia entre gestion de calidad de servicio con la compensacion y

reconocimiento.

D1: Compensacién y reconocimiento

Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto Total
Muy bajo fi 3 4 0 0 0 7
% del total  10,0% 13,3% 0,0% 0,0% 0,0% 23,3%
Vi Bajo fi 0 0 0 0 2 2
Gestion % del total  0,0% 0,0% 0,0% 00%  6,7% 6,7%
de Medio fi 0 0 0 2 5 7
Calidad % del total  0,0% 0,0% 0,0% 6,7%  16,7% 23,3%
de Alto f 0 0 2 0 5 7
Servicio % del total  0,0% 0,0% 6,7% 00%  16,7% 23,3%
Muy alto fi 0 3 2 0 2 7
% del total  0,0% 10,0% 6,7% 0,0% 6,7% 23,3%
Total fi 3 7 4 2 14 30
% del total  10,0% 23,3% 13,3% 6,7% 46,7% 100,0%

Fuente. Base de datos

Interpretacion:

La tabla 7: Muestra la relacién entre la gestion de calidad de servicio y la
compensacion y reconocimiento en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio
2021, destacando que un 16.7% del personal administrativo esta con un nivel alto
con la gestion de calidad de servicio y estdn muy alto con la compensacion y
reconocimiento. Por otro lado, un 10% del nivel de gestion de calidad esta muy

bajo y también esta con la compensacion y reconocimiento.
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Tabla 8

Relacion entre la gestion de calidad de servicio y la compensacion y

reconocimiento administrativa.

Rho de Spearman D1: Compensacion y reconocimiento
_ _ Coeficiente de correlacion 0.318
VI: Gestion de Calidad de
. Sig. (bilateral) 0.087
Servicio
N 30

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Regla de decision

Si el valor p>0.05, se acepta la hipétesis nula (Ho).

Si el valor de p< 0.05, se rechaza la hipoétesis nula (Ho) y se acepta la Ha.

En la tabla 8, se muestra el valor de significancia p=0.087> 0.05, lo que indica con
un coeficiente de correlacion de 0.318, no existe relacion significativa entre la
Gestion de la Calidad de Servicio y la compensacion y reconocimiento en la
Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio 2021, por tanto, no existe suficiente

evidencia estadistica para rechazar la hipétesis nula.

Ho: La gestion de calidad de servicio NO se relaciona significativamente con la
gestibn de compensacion y reconocimiento en la Microred de Salud Monterrey,

Huaraz, afo 2021.

Ha: La gestion de, calidad de servicio se relaciona significativamente con la gestion
de compensacién y reconocimiento en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz,
afio 2021.

Este resultado permite tener un hallazgo importante sobre el proceso actual de
compensacion y reconocimiento en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio
2021, pues al evidenciarse que no se encuentra relacionado con la Gestién
Administrativa actual, puede representar un punto de insatisfaccion vy

desmotivacion por el personal administrativo asistencial del centro de salud.
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Objetivo Especifico 4: Determinar la relaciébn entre la gestion de calidad de
servicio y la gestion de clima laboral en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz,
afio 2021.

Tabla 9

Tabla de contingencia entre la gestion de calidad de servicio y la gestion de clima

laboral.
D2: Clima laboral
Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto Total
Muy bajo fi 3 2 2 0 0 7
% del 10,0% 6,7% 6,7% 0,0% 0,0% 23,3%
total
Bajo fi 0 0 0 0 2 2
% del 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 6,7% 6,7%
V1.
- total
Gestion oo i 0 0 2 2 3 7
de
Calidad % del 0,0% 0,0% 6,7% 6,7% 10,0%  23,3%
total
de
Servicio  AO f 0 0 0 0 7 7
% del 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 23,3% 23,3%
total
Muy alto i 0 0 0 5 2 7
% del 0,0% 0,0% 0,0% 16,7% 6,7% 23,3%
total
Total fi 3 2 4 7 14 30
% del10,0% 6,7% 13,3% 23,3% 46,7% 100,0
total %

Fuente. Base de datos

Interpretacion:

La tabla 9: Muestra la relacion entre la gestién de calidad de servicio y el clima
laboral en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio 2021, destacando que un
23.3% del personal administrativo est4 en un nivel alto con la gestion de calidad
de servicio y esta muy alto con el clima laboral. Por otro lado, un 10% del nivel de
gestion de calidad esta en nivel medio y esta en un nivel muy bajo con el clima

laboral.
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Tabla 10
Relacién entre la gestion de calidad de servicio y la gestion de clima laboral.

Rho de Spearman D2: Clima laboral
Coeficiente de correlacion ,574**
VI: Gestion de Calidad de . .
o Sig. (bilateral) 0.001
Servicio
N 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Regla de decisioén

Si el valor p>0.05, se acepta la hipo6tesis nula (Ho).

Si el valor de p< 0.05, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la Ha

En la tabla 10, se muestra el valor de significancia p=0.001 < 0.05, lo que indica
con coeficiente de correlacion de 0,574, existe relacion significativa entre la
Gestion de la Calidad de Servicio y el clima laboral en la Microred de Salud
Monterrey, Huaraz, afio 2021, por tanto, existe suficiente evidencia
estadistica para rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna de la

investigacion.

Ho: La gestion de calidad de servicio No se relaciona significativamente con la

gestion de clima laboral en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio 2021.

Ha: La gestion de calidad de servicio se relaciona significativamente con la gestion

de Clima laboral en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio 2021.
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Objetivo Especifico 5: Determinar la relacion entre, la gestion de calidad de
servicio y la gestion de Organizacién del trabajo en la Microred de Salud Monterrey,

Huaraz, afio 2021.
Tabla 11

Tabla de contingencia entre gestion de calidad de servicio y organizacién de.

trabajo.
D3: Organizacion del trabajo
Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto Total
V1 Muybajo fi 5 2 0 0 0 7
Gestion %  16,7% 6,7% 0,0% 00% 00%  23,3%
de Bajo i 0 0 2 0 0 2
Calidad %  0,0% 0,0% 6,7% 00% 00%  6,7%
de Medo  fi 0 0 7 0 0 7
Servicio %  0,0% 0,0% 233%  00% 00%  233%
Alto i 0 0 2 5 0 7
%1 0,0% 0,0% 6,7% 16,7% 0,0%  23,3%
Muyalto fi O 3 2 0 2 7
%Il 0,0% 10,0% 6,7% 00% 6,7%  23,3%
Total i 5 5 13 5 2 30
%  16,7% 16,7% 433%  16,7% 6,7% 100,0%

Fuente. Base de datos

Interpretacion:

La tabla 11: Muestra la relacion entre la gestion de calidad de servicio con la
organizacion del trabajo, en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio 2021,
destacando que un 23.3% del personal administrativo esta en un nivel medio con
la gestion de calidad de servicio y de igual manera con la organizaciéon del
trabajo. Por otro lado, un 16.7% del nivel de gestion de calidad es alto y también

con organizacion del trabajo.
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Tabla 12

Relacion entre gestion de calidad de servicio y organizacion de trabajo.

Rho de Spearman D3: Organizacion del trabajo
Coeficiente. de correlacion 497"
VI: Gestion de _ _
Sig. (bilateral) 0.005

Calidad de Servicio
N 30

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Regla de decisién

Si el valor p>0.05, se acepta la hipoétesis nula (Ho).

Si el valor de p< 0.05, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la Ha

En la tabla 12, se muestra el valor de significancia p=0.005 < 0.05, lo que indica
con coeficiente de correlacion de 0,497, existe relacion significativa entre la Gestion
de la Calidad de Servicio y la organizacién del trabajo en la Microred de Salud
Monterrey, Huaraz, afio 2021, por tanto, existe suficiente evidencia estadistica para

rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna de la investigacion.

Ho: La gestion de calidad de servicio no se relaciona significativamente con la
gestiéon de Organizacion del trabajo en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz,
afo 2021.

Ha: La gestidbn de calidad de servicio se relaciona significativamente con la
gestiéon de Organizacion del trabajo en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz,
afio 2021.
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Objetivo Especifico 6: Determinar la relacion entre la gestion de calidad de.
servicio y la gestion de capacitacion en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz,
afio 2021.

Tabla 13

Tabla de contingencia de gestion de calidad de servicio y capacitacion.

D4: Capacitacion

Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto Total
fi 3 2 0 2 0 7
Muy bajo % del 10,0% 6,7% 0,0% 6,7% 0,0% 23,3%
total
fi 0 0 0 0 2 2
Vi Bajo % del 0,0% 0,0% 0,0%  0,0% 6,7% 6,7%
L total
Gestion
g fi 0 0 4 0 3 7
e
) Medio % del 0,0% 0,0% 13,3% 0,0% 10,0% 23,3%
Calidad
total
de
L fi 0 0 0 0 7 7
Servicio
Alto % del 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 23,3% 23,3%
total
fi 0 0 2 3 2 7
Muy alto % del 0,0% 0,0% 6,7% 10,0% 6,7% 23,3%
total
fi 3 2 6 5 14 30
Total % del 10,0% 6,7% 20,0% 16,7% 46,7% 100,0%

total

Fuente. Base de datos

Interpretacion:

La tabla 13 detalla la gestion de calidad de servicio con la capacitacion en la
Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio 2021 destacando que un 23.3% del
personal administrativo esta en un nivel alto con la gestion de calidad de
servicio, y muy alto con la capacitacion. Por otro lado, el 13.3% esta en nivel
medio con la gestion de calidad de servicio y de igual manera con la

capacitacion.
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Tabla 14
Relacion entre gestion de calidad de servicio y capacitacion.

Rho de Spearman D4: Capacitacion

Coeficiente de correlacion 420"
VI: Gestion de . .

Sig. (bilateral) 0.021

Calidad de Servicio
N 30

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Regla de decisién

Si el valor p>0.05, se acepta la hipétesis nula (Ho).

Si el valor de p< 0.05, se rechaza la hipotesis. nula (Ho) y se acepta la Ha

Ho: La gestion de calidad de servicio No se relaciona significativamente con la

gestion de capacitacion en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio 2021.

Ha: La gestion de calidad de servicio se relaciona significativamente con la

gestion de capacitacion en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio 2021.

En la tabla 14, se muestra el valor de significancia p=0.021 < 0.05, lo que indica
con coeficiente de correlaciéon de 0,420, existe relacién significativa entre la
Gestion de la Calidad de Servicio y el proceso de Capacitacién en la Microred de
Salud Monterrey, Huaraz, afio 2021, por tanto, existe suficiente evidencia
estadistica para objetar la hipdtesis nula y aceptar la hipétesis alterna de la

investigacion.
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V. DISCUSION

En esta investigacion al establecer la determinacion de la relacion entre la
gestion de calidad de servicio y la gestion de recursos humanos, en la Microred de
Salud Monterrey, Huaraz, afio 2021, se pudo encontrar un coeficiente de
correlacion directa moderada rho=0,475 y p=0,008 estadisticamente significativa
entre Gestion de la Calidad de Servicio y le Gestibn de Recursos Humanos, a
través de la prueba no paramétrica de Rho de Spearman. Lo que determina que
ambas variables se relacionan de directa moderada. Esto quiere decir que la
fiabilidad y seguridad, la capacidad de respuesta y empatia tienen a relacionarse
con la calidad de servicio, es decir podra interactuar gracias a la fiabilidad y
seguridad, la capacidad de respuesta y sobre todo con la empatia en los
trabajadores administrativos. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y por ende
se acepta la hipotesis alternada del estudio de investigacion, que menciona la
relacion significativa que existe entre la gestion de calidad de servicio con la
gestibn de los recursos humanos en la Microred de Salud Monterrey. Estos
resultados son corroborados por Sanchez (2020), que concluye que la calidad
de servicio esta influenciada por la gestion de los recursos humanos, es por ello
gue se relaciona de manera positiva gracias al desenvolvimiento de los
trabajadores a gracias a sus expectativas y la percepcion de cada uno de ellos.
Asi también Aquije (2019), que habria llegado a la conclusion de que los
procedimientos de la gestion de recursos humanos no estan apropiados para
alcanzar su meta y objetivo de calidad por carecer de politicas de recursos
humanos, teniendo en cuenta que la calidad a gestion de recursos humanos
contribuye con la calidad del servicio administrativo. En tal sentido siguiendo lo
referido y después de analizar los resultados confirmamos que mientras sea mayor
o menor los niveles de gestion de calidad de servicio mayores o menores sera la
gestion de los recursos humanos, produciendo asi niveles optimos para la

mejora de la institucion en cuando al trabajo en equipo de los administrativos.

Respecto al identificar el nivel de gestion de calidad de servicio en la Microred de
Salud Monterrey. El nivel de gestion de calidad de servicio que existe en la
Microred de Salud Monterrey desde la perspectiva del area administrativa,
encontrandose que solo el 6.7% esta en un nivel medio con la gestion de calidad

de servicio, por otro lado, tenemos que el 23.3% esta en un nivel muy alto con la
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gestion de calidad de servicio. Mientras que un 23.3% esta en un nivel muy bajo, y
otro 23.3% medio. Por con siguiente se dice que si hay una buena gestion de
calidad de servicio mejorara en gran parte la fiabilidad y seguridad, la capacidad de
respuesta y con ello la empatia por parte del personal administrativo con los
pacientes de la Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio 2021. Estos resultados
son corroborados por Pefia (2018), que concluye que para la calidad de servicio de
deberia de crear un ambiente de confianza y sobre todo la responsabilidad de
mejorar el servicio. Asi también Carajulca (2016), quien concluyo que la
calidad de servicio se relacion de manera positiva con la satisfaccion de cada
paciente. De tal forma que esta claro que la satisfaccion no es al 100% positiva
por parte de la atencién brindada del personal administrativo, esto hace que los
pacientes o los usuarios que acuden a la Microred Monterrey tengan aun algunas
deficiencias en cuando a la atencién brindada. Por ello se deberia de manejar

mejor los roles para cada personal de la Microred de Salud Monterrey.

Respecto al identificar el nivel de gestion de recursos humanos en la Microred de
Salud Monterrey. El nivel de gestion de recursos humanos que existe en la Microred
Monterrey, Huaraz, afio 2021, desde la perspectiva de los trabajadores
administrativos encontrandose 40% de nivel muy alto, mientras que el 23.3% en un
nivel medio en cuanto a la compensacion y reconocimiento, el clima laboral, la
organizacion del trabajo y la capacitacion. Por con siguiente se demuestra que en
la gestion de los recursos humanos se desarrolla de forma regular por parte del
personal administrativo. Segun Aquije (2019), quien realizo su investigacion, llego
a la conclusion que no se realiza una planeaciéon estratégica del recurso humano
administrativo, basado a la organizacién y destino de las personas. Por otro lado,
Garcia (2017), indica que el porcentaje de la gestion de recursos humanos fue de
un término regular debido a factores como la capacitacion, el desarrollo y
motivacion del personal administrativo. Se dice que la mejora para la gestion de los
recursos humanos se deberia de enfocarse en los problemas que realmente
aquejan, por ello se deberia de tomar una propuesta sobre el mejoramiento para la
gestion de recursos humanos teniendo consigo una planificacion estratégica que

lleve de la mano al personal administrativo.
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En cuanto al determinar la relacién entre la gestion de calidad de servicio y
la gestion de compensacion y reconocimiento en la Microred de Salud Monterrey.
Se obtuvo una relacion inexistente entre la gestiéon de calidad de servicio y la
compensacion y reconocimiento en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio
2021, destacando que un 16.7% del personal administrativo esta en un nivel alto
con la gestion de calidad de servicio, con la compensacion y reconocimiento. Por
otro lado, un 10% del nivel de gestion de calidad esta en un nivel bajo y también
con la compensacion y reconocimiento. Este resultado permite tener un hallazgo
importante sobre el proceso actual de compensacion y reconocimiento en la
Microred de Salud Monterrey, pues al evidenciarse que no se encuentra
relacionado con la Gestion Administrativa actual, puede representar un punto de
insatisfaccion y desmotivacién por el personal administrativo asistencial del centro
de salud. Se muestra el valor de significancia p=0.087> 0.05, lo que indica con un
coeficiente de correlacion de 0.318, no existe relacion significativa entre la Gestion
de la Calidad de Servicio y, la compensacion y reconocimiento en la Microred de
Salud Monterrey, por tanto, no existe suficiente evidencia estadistica para rechazar
la hipétesis nula. Para Soto (2017), encuentra que estan totalmente de acuerdo al
considerar la retribucion y reconocimiento que se encuentra constituido por las
compensaciones monetarias de acuerdo al criterio en base al rendimiento de para
trabajador. Lamentablemente en nuestro pais el area de salud es el menos
reconocido y compensado, es por ellos que la mayoria del personal de trabajadores
en la Microred de Salud Monterrey no esta satisfecha con las compensaciones, y

esto recae mucho a la calidad de servicio brindada.

En cuanto al determinar la relacion entre la gestién de, calidad de servicio y la
gestion, de clima, laboral en la Microred de Salud Monterrey. Se encontré una
relacion significativa entre la gestion de, calidad de servicio, y el clima laboral en la
Microred de Salud Monterrey, destacando que un 23.3% del personal,
administrativo esta en un nivel alto con la gestién de calidad de servicio y esta muy
alto con el clima laboral. Por otro lado, un 10% del nivel medio de gestion de calidad,
y esta muy bajo, con el clima laboral. Nos indica que el personal administrativo esta
laborando en un clima adecuado, que puede mejorar si seguimos las
capacitaciones y el trabajo en conjunto para obtener mejores resultados. Se

muestra el valor de, significancia p=0.001 < 0.05, lo que indica con coeficiente, de
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correlacion, de 0,574, existe relacion significativa, entre la Gestion de la Calidad,
de Servicio y el clima laboral en la Microred de Salud Monterrey, por tanto, existe,
suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipotesis, nula y aceptar la
hipotesis alterna de la investigacion. Para Soto (2017), dice que existe un mal clima
laboral ya que son demasiados exigentes para cual tipo de documentacion
afectando mucho la calidad de servicio, el personal labora en horas extras para
culminar toda la documentacion, esto afecta terriblemente a la calidad del servicio
brindado, Se deberia de replantear estrategias que lleguen a cumplir sus objetivos
como es el de brindar una excelente calidad de servicio, la institucion como tal
deberia de fidelizar a sus usuarios con el fin de no sobrecargar al personal

administrativo y poder brindar la atencién adecuada.

En cuanto al determinar la relacion entre la gestion de calidad de servicio y la
gestion de Organizacion del trabajo en la Microred de Salud Monterrey. Se
encontrd una relacion significativa entre la gestion de calidad de servicio con la
gestién de organizacion del trabajo, en la Microred Monterrey destacando que un
23.3% del personal administrativo esta en un nivel medio con la gestién de calidad
de servicio y con la organizacién del trabajo. Por otro lado, un 16.7% del nivel de
gestién de calidad es alto y también lo esta con la gestion de organizacién del
trabajo. Esto nos indica que el personal administrativo prefiere abstenerse en
cuando al hablar de la gestién de organizacion del trabajo, por lo que se deberia de
mejorar en este punto para solventar deficiencias al momento de brindar la calidad
del servicio. Se muestra el valor de significancia p=0.005 < 0.05, lo que indica con
coeficiente de correlacion de 0,497, existe relacion significativa entre la Gestion de
la Calidad de Servicio y la organizacién del trabajo en la Microred de Salud
Monterrey, por tanto, existe suficiente evidencia estadistica para rechazar la
hip6tesis nula y aceptar la hipétesis alterna de la investigacion. Segun Agquije
(2019), nos dice que no se realiza una planeacion estratégica para la calidad de
servicio que va orientado a la organizacion, es por ello que dice que se deberia
basar a que el personal administrativo debe estar adecuado para resolver conflictos
laborales. Basado en los resultados en cuanto a la gestion organizacional se
deberia de incluir la evaluacion del desempeiio para el personal administrativo ya
gue permitiria estar al tanto de que tan bien se esta trabajando para brindar una

buena calidad de servicio.
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En cuanto al determinar la relacion entre la gestion de calidad de servicio y la
gestion de capacitacion en la Microred de Salud Monterrey. Se encontré una
relacion significativa entre la gestion de calidad de servicio con la gestion de
capacitacion en la Microred de Salud Monterrey, destacando que un 23.3% del
personal administrativo esta en un nivel alto con la gestion de calidad de servicio,
y muy bajo con la capacitacion. Por otro lado, el 13.3% a nivel medio con la gestion
de calidad de servicio y de igual manera con la capacitacion. Esto nos indica que
el personal administrativo esta obteniendo los alcances necesarios para crear una
buena disposicién en cuando a la gestion de calidad de los servicios, por lo tanto,
quiere decir que se estd basando en retroalimentarse con las capacitaciones
adecuadas. Se muestra el valor de significancia p=0.021 < 0.05, lo que indica con
coeficiente de correlacion de 0,420, existe relacion significativa entre la Gestion
de la Calidad de Servicio y el proceso de Capacitacion en la Microred de Salud
Monterrey, Huaraz, afio 2021, por tanto, existe suficiente evidencia estadistica para
rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna de la investigacion. Para
Meléndez (2015), dice que se ve reflejado en los indicadores por parte del personal
administrativo, quienes afirmaron sentirse insatisfechos con la capacitacion
brindada para la realizacion de sus funciones laborales. Es necesario estar siempre
actualizados y sobre todo ver el manejo de diferentes situaciones que se presenta
en la Microred de Salud Monterrey, ya que llendo solo es un centro donde se labora
administrativamente, sino que brinda también atencién en salud, por ello se
requiere estar en capacitaciones constantes para mejorar la atencion y sobre brinda

una buena calidad de servicio.
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VI. CONCLUSIONES

Primera.

Existe una relacion directa moderada y estadisticamente significativa
entre Gestion de la Calidad de Servicio y la Gestion de Recursos
Humanos (rho=0,475, p=0,008) en la Microred de Salud Monterrey,

Huaraz, afio 2021.

Segunda. Se identifico el nivel de gestion de calidad de servicio que existe en la

Tercera.

Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio 2021, desde la perspectiva del
area administrativa, encontrandose que solo el 6.7% esta en un nivel alto
con la gestion de calidad de servicio, por otro lado, tenemos que el 23.3%
muy alto con la gestion de calidad de servicio. Mientras que un 23.3% de

nivel muy bajo, y otro 23.3% de nivel medio.

Se identificd el nivel de gestion de recursos humanos que existe en la
Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio 2021, desde la perspectiva de
los trabajadores administrativos encontrandose 40% de nivel alto,

mientras que el 23.3% esta en nivel medio.

Cuarta. Se muestra el valor de significancia p=0.087> 0.05, lo que indica con un

coeficiente de correlacion de 0.318, no hay existencia de relaciéon
significativa de la Gestién de la Calidad de Servicio y la compensacion y
reconocimiento en la Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio 2021, por
tanto, no existe suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipétesis

nula

Quinta. se muestra el valor de significancia p=0.001 < 0.05, lo que indica con

coeficiente, de correlacion de 0,574, existe relacion significativamente
entre la Gestion de la Calidad de Servicio y el clima laboral en la Microred
de Salud Monterrey, Huaraz, aiio 2021, por ello se dice que hay suficiente
evidencia en la estadistica para rechazar una hip6tesis nula y por ende

aceptar la hipétesis de la investigacion.

Sexta. Se muestra el valor de significancia p=0.005 < 0.05, lo que indica con

coeficiente de correlacion de 0,497, existe relacion significativa entre la
Gestion de la Calidad de Servicio y la organizacion del trabajo en la

Microred de Salud Monterrey, Huaraz, afio 2021, por ello se dice que hay
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suficiente evidencia en la estadistica para rechazar una hipotesis nula y

por ende aceptar la hipétesis de la investigacion.

Séptima. Se muestra el valor de significancia p=0.021 < 0.05, lo que indica con
coeficiente, de correlacion de 0,420, existe relacion significativa entre la
Gestion de la Calidad de. Servicio y el proceso de Capacitacion en la
Microred de Salud Monterrey, Huaraz, aiio 2021, por ello se dice que hay
suficiente evidencia en la estadistica para rechazar una hipotesis nula y

por ende aceptar la hipétesis de la investigacion.

38



VIl. RECOMENDACIONES:

A las autoridades de la Microred de Salud Monterrey se recomienda lo siguiente:

Primero: Teniendo en cuenta que existe una relacion moderada entre la gestion de
calidad de servicio y la gestion de recursos humanos, se deberia de
llevar a cabo una auditoria para ver los errores, siguiendo a ello realizar
tacticas en cuanto a la mejora de la institucion y asi desechar las

deficiencias actuales.

Segundo: Implementar mejoras sobre la gestion de la calidad de servicio dirigida a
directivos, auditorias y controles para la atencion a brindar, a fin de
generar condiciones que favorezcan el nivel de calidad de servicio, y
poder identificar los puntos de quiebre en cada area de atencion al

usuario, por parte de los trabajadores de dicha institucion.

Tercero: Efectuar tacticas de atencion y buscar soluciones de problemas en el sitio
de recursos humanos de la Microred de Salud Monterrey, que permitan

regular la gestién en cuanto a la atencion.

Cuarto: Implementar retribucién y reconocimiento que se encuentra constituido por
las compensaciones monetarias de acuerdo al criterio en base al
rendimiento de cada trabajador, a las autoridades y al area de recursos
humanos, con la finalidad de que el personal se comprometa con cada
una de sus responsabilidades.

Quinto: Al area de recursos humanos implementar estrategias para mejorar la
confraternizacion entre los comparfieros de trabajo, con el fin de
sobrellevar diferencias y aprender a trabajar en equipo para brindar una

buena atencion.

Sexto: Al personal administrativo evaluar periédicamente para ver la efectividad de
la organizacion en sus areas de trabajo, a fin de resolver deficiencias y

debilidades en cuanto al trabajo en equipo.

Séptimo: Al area de recursos humanos capacitar constantemente y actualizarse el
personal de atencién al usuario sobre estrategias y resolucién de

conflictos, con el fin de asegurar la atencion brindada y satisfacer la
necesidad del usuario.
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ANEXOS

ANEXO 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

_ Definicién Definicién _ » _ . Escalade
Variable . Dimension Indicador ltems o
conceptual operacional medicion
Es el conjunto de © Sinceridad
atributos o ©1 Escala de likert
Fiabilidady |© Servicio seguroy 5 2y 3
propiedades de un . seguridad confiable Y 5: Totalmente de
Es la perspectiva
servicio _ © 4 acuerdo (TD)
de parte del © Tiempo planeado
Gestion que sat.is.face los usuar.io hacia la & Puntiaidad 5 E 4. De(;;l;erdo
de requisitos o calidad del Capacidad de o o _ o .
i i i isponibilida: .
Calidad necesidades de servicio, se mide respuesta p 3: Ni de acuerdo,
de los clientes y que | por laempatia, la ® Quejas yreclamos | © 7 ni en desacuerdo
o permiten emitir un fiabilidad y 0)
Servicio o dad
juicio seguridad, .
. © Atencion © 8 2. Desacuerdo
capacidad de .
de valor acerca de personalizada (DA)
al respuesta Empatia 5 © 9
© Comprension 1: Totalmente
. © 10
(Michelena, E. © Amabilidad desacuerdo (TA)

2000).




' Definicion Definicion . B . . Escalade
Variable _ Dimensién Indicador Items o
conceptual operacional medicion
© Remuneraciones © 13
Compensacion -
© Beneficios no © 14 Escala de likert
y :
. remunerativos 5: Totalmente de
El praceso de reconocimiento © 11,
decision, con base Es| © Reconocimientos 12,15 acuerdo (TD)
sla ;
en datos fiables, y .
ara afiadi compensacion de Fidelizacion laboral | 16,17 | 4 Deacuerdo
Gestién reconocimiento del | Clima laboral . ” (ED)
q talentos y ima laboral. de | Satisfaccion laboral |© 18
€ : climalaboral, de la 3: Ni de acuerdo,
Recursos competencias que organizacion del D Disefio de puestos :
) contribuyan al S Organizacién © 19 ni en desacuerdo
umanos o rabajo y la : |
éxito de la capacitacion del del trabajo © Capacidades de © 20 ®
organizacion a puestos de trabajo > Desacuerdo
personal
largo plazo. ® Plan de (DA)
Chiavenato 2015 T 5
( ) o capacitaciones D 21,22 1: Totalmente
Capacitacion
© Plan de © 23 desacuerdo (TA)
perfeccionamiento




ANEXO 2: Instrumentos de Recoleccién de datos y fichas técnicas

Cuestionario N° 1. Gestion de Calidad de servicio en la Microred de Salud
Monterrey

Estimado colaborador, es grato saludarlo y poder dirigirme a su persona para poner
a su disposicion el siguiente cuestionario, que tiene por finalidad determinar la
relacion entre los recursos humanos y la calidad de servicios de la institucion.

Por tanto, es importante conocer su opinidbn de manera clara y sincera de acuerdo
a la realidad de su puesto de trabajo. Los datos seran usados de manera
confidencial y estrictamente de manera académica, con la seguridad y discrecion
qgue merecen.

Agradecemos anticipadamente su compromiso y apoyo en el presente estudio.
Area de trabajo y ocupacion:
Edad Sexo

De acuerdo a las condiciones de calidad que se brinda en la Microred Monterrey,

cudl es tu perspectiva personal de acuerdo a los servicios que se brinda:

En las siguientes preguntas debera de marcar con una X que debera de elegir solo

una vez, donde nos basamos en la escala de Likert siendo asi lo siguiente:

Totalmente desacuerdo
Desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

aa b~ W N B

Totalmente acuerdo



Escala de likert

N° Dimension
2 |3 |4 |5
Fiabilidad y seguridad

El personal de la institucion es honesto y
! sincero en el desarrollo de sus actividades

Las areas de trabajo dentro de la
: organizacion, son seguras
3 | El personal de la institucion es confiable

El desarrollo de las labores, se realiza de
4 manera ordenada y segura.

Capacidad de respuesta

La puntualidad en el desarrollo de las
5 | actividades, es una virtud dentro de la

institucion.

La disponibilidad del personal, para atender
6 | los requerimientos internos y externos, es

Optima.

Las guejas y reclamos son atendidos lo antes
7 posible por parte del personal de la institucion.

Empatia

El personal brinda tiempo para los interés y
° necesidades del usuario

El personal comprende las necesidades e
? interés del usuario.
10 El personal atiende con dedicacion vy

amabilidad a los usuarios.




|.Datos Informativos:

Autora

Tipo de instrumento

Niveles de aplicacion

Administraciéon

Tiempo de aplicacion

Materiales

FI

CHA TECNICA

: Ninaquispe Soto Noemi Maribel Maritza

: Cuestionario tipo Escala de Likert

: Personal administrativo Microred Monterrey

. Individual

: 40 minutos

: Tres hojas impresas, lapicero.

- Responsable de la aplicacion: Autora

. Descripcion y propésito:

El instrumento consta 10 items.

Tabla de Especificaciones:

Opciones de respuesta: Distribucion de items por dimensiones

Variable | Dimensiones % Indicador Items Puntaje

Sinceridad 1 1-5
Fiabilidad y Servicio seguro y
_ seguridad 33% confiable 2y3 1-5
VI Tiempo planeado 4 1-5
Gejtlon c idad d Puntualidad 5 1-5
Caliﬁa g ?S:C:Jei i © 133% [ Disponibilidad 6 1-5
de P Quejas y reclamos 7 1-5
Servicio perétc;ar?z;liggda 8 1-5
Empatia 34% Comprension 9 1-5
Amabilidad 0 1-5
Compensacion Remuneraciones 13 1-5
ompensacio Beneficios no
y 25% remunerativos 14 1-5
reconocimiento Reconocimientos 11,12,15 1-5
VD: : o, |_Fidelizacion laboral 16, 17 1-5
Gestion Clima laboral - | 25% Satisfaccion laboral 18 1-5
de Oraanizacion Disefio de puestos 19 1-5
Recursos dgl trabaio 25% | Capacidades de 20 1.5
Humanos J puestos de trabajo i
ca zclzziitgcoilgnes 21,22 1-5
Capacitacion | 25% P
Plan de 23 1-5
perfeccionamiento i
Total 23 items | 23-115




N° de Items Opcién de respuesta Puntaje
- Totalmente de acuerdo 5
- De acuerdo 4
Del1al 10 | - Nide acuerdo ni en desacuerdo 3
- En desacuerdo 2
- Totalmente en desacuerdo 1

IV. Niveles de valoracion:
Puntaje por Dimensiones y variables

Nivel A nivel de variable independiente | A nivel de dimensiones
Gestion de Calidad de Servicio D1 D2 D3
Muy bajo 27 - 30 11-12 | 7-8 8-9
Bajo 30-34 12-13 | 8-10 9-10
Medio 34 -37 13-15 | 10-11| 10-12
Alto 37-41 15-16 | 11-13| 12-13
Muy Alto 41 - 44 16-17 | 13-14 13-14
Nivel A nivel de variable dependiente A nivel de dimensiones
Gestion de Recursos Humanos D1 D2 D3 D4
Muy bajo 22 - 28 8-10 | 5-7 |4-5| 5-6
Bajo 28 - 33 10-13| 7-8 |5-6| 6-8
Medio 33-39 13-15| 8-10 |{6-7| 8-9
Alto 39-44 15-18110-11|7-8| 9-11
Muy alto 44 - 50 18-20(11-13|8-9(11-12

V. Opciones de respuesta:

N° de Items Opcién de respuesta Puntaje
- Totalmente de acuerdo 5
- De acuerdo 4
Del11 al 23| - Nide acuerdo ni en desacuerdo 3
- En desacuerdo 2
- Totalmente en desacuerdo 1

VI. Validez y confiabilidad

Describir el proceso desarrollado para la validacion (a juicio de expertos) y la
fiabilidad del instrumento, explicar como se desarroll6 la prueba piloto y la prueba
de Alfa de Cronbach.



Cuestionario N° 2: Gestion de Recursos Humanos en la Microred de Salud
Monterrey

Estimado colaborador, es grato saludarlo y poder dirigirme a su persona para poner
a su disposicion el siguiente cuestionario, que tiene por finalidad determinar la
relacion entre los recursos humanos y la calidad de servicios de la institucion.

Por tanto, es importante conocer su opinidon de manera clara y sincera de acuerdo
a la realidad de su puesto de trabajo. Los datos seran usados de manera
confidencial y estrictamente de manera académica, con la seguridad y discrecion
gue merecen.

Agradecemos anticipadamente su compromiso y apoyo en el presente estudio.
Area de trabajo y ocupacion:

Régimen laboral: Edad Sexo

En las siguientes preguntas debera de marcar con una X que debera de elegir solo

una vez, donde nos basamos en la escala de Likert siendo asi lo siguiente:

1 Totalmente desacuerdo
2 Desacuerdo
3 Nide acuerdo, ni en desacuerdo
4 De acuerdo
5 Totalmente acuerdo
N° : . Escala de likert
item Dimension 1 [2]3]4]5
Compensacién y reconocimiento
11 Los ascensos son justos.
12 El reconocimiento al personal es intachable y de
manera objetiva
13 El trabajo del personal es bien recompensado.
El personal es valorado y se le tiene en cuenta
14 en el proceso de organizacion y decisiones de la
institucion.
15 El personal recibe sus benefici_os por buenas
conductas y otras acciones.
Clima laboral
16 El ambiente de trabajo es adecuado para el
desempeiio de funciones.
17 El compromiso del persona_tl con las metas
trazadas es optimo.
18 Los esfuerzos por parte del personal son bien
recompensados.
Organizacion de trabajo
19 Se cuenta con un buen disefo de presupuestos
laborales




20

Se realiza un mapeo constante de los puestos de
trabajo necesarios para el desarrollo de las
funciones.

Capacitaciones

21

Se realizan adecuadas acciones de
capacitaciones sobre habilidades, conocimientos
y destrezas.

22

El plan de capacitaciones es correcto y conforme
a las necesidades de labores del personal

23

Se cuenta con un adecuado plan de
perfeccionamiento para los trabajadores




Ficha Técnica

Datos Informativos:

- Autora : Ninaquispe Soto Noemi Maribel Maritza

- Tipo de instrumento : Cuestionario tipo Escala de Likert
- Niveles de aplicacion : Personal administrativo Microred Monterrey
- Administracion > Individual
- Tiempo de aplicacion : 40 minutos
- Materiales : Tres hojas impresas, lapicero.

- Responsable de la aplicacion: Autora
Descripcién y proposito:

El instrumento consta 13 items, determinar el nivel de los recursos humanos en

la Microred de Salud Monterrey

Tabla de Especificaciones: Tabla de Especificaciones:

Opciones de respuesta: Distribucion de items por dimensiones

Variable Dimensiones % Indicador Items Puntaje

Sinceridad 1 1-5

Fiabilidad Servicio seguro
seguridady 33% Confiab?e / 2y3 1-5
VE Tiempo planeado 4 1-5
Gestion de . Puntualidad 5 1-5
Calidad de | CaPacidadde | 50, Disponibilidad 6 15
Servicio respuesta Quejas y reclamos 7 1-5
Atencion personalizada 8 1-5
Empatia 34% Comprension 9 1-5
Amabilidad 0 1-5
. Compensacion Remuneraciones 13 1-5

VD: —

Gestion de y 25% Beneflmos_ no 14 1-5

reconocimiento remunerativos
Recursos Reconocimientos 11, 12,15 1-5
Humanos . Fidelizacion laboral 16, 17 1-5
Clima laboral | 25% Satisfaccion laboral 18 1-5
Organizacién Disgﬁo de puestos 19 1-5
del trabajo 25% | Capacidades dg puestos 20 1-5

de trabajo
Plan de capacitaciones 21,22 1-5
Capacitacion | 25% Plan de
. . 23 1-5
perfeccionamiento

. 23 -
Total 23 items 115




IV. Niveles de valoracion:

Puntaje por Dimensiones y variables

A nivel de variable . . .
. . A nivel de dimensiones
independiente
Niveles Gestion de
Calidad de D1 D2 D3
Servicio
Muy bajo 27 30 11 12 7 8 8 9
Bajo 30 34 12 13 8 10 9 10
Medio 34 37 13 15 10 11 10 12
Alto 37 41 15 16 11 13 12 13
Muy Alto 41 44 16 17 13 14 13 14
A nivel de variable A nivel de dimensiones
. dependiente
Niveles Gestion de Recursos
HuManos D1 D2 D3 D4
Muy bajo 22 28 8 10| 5 714 5| 5 6
Bajo 28 33 10 13| 7 8|5 6| 6 8
Medio 33 39 13 15| 8 10| 6 7| 8 9
Alto 39 44 15 18| 10 11| 7 8| 9 11
Muy alto 44 50 18 20| 11 13| 8 9| 11 12
V. Opciones de respuesta:
N° de Items Opcién de respuesta Puntaje
- Totalmente de acuerdo 5
- De acuerdo 4
Del1al10 |- Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
- En desacuerdo 2
- Totalmente en desacuerdo 1

VI. Validez y confiabilidad

Describir el proceso desarrollado para la validacién (a juicio de expertos) y la
fiabilidad del instrumento, explicar como se desarroll6 la prueba piloto y la prueba
de Alfa de Cronbach



ANEXO 3: Validez de Instrumentos: Validacidén de expertos

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I.  DATOS INFORMATIVOS

1.1. Membre del instrumento : Calidad de servicio en la Micrered de
Salud Monterrey

1.2, Tipo de Instrumento : Cuestionario tipo escala de Likert

1.3. Nivel de Aplicacion : Personal administrative Microred
Montemrey

1.4 Autora : Minaquispe Soto Moemi Maribel
Maritza

Il. EVALUADOR:
2.1 Nombre y Apellidos T ANA ZOILA NOMBERTO LUPERDI
2.2 Grado Académico : MAESTRO EM DOCEMNCIA

UNIVERSITARIA ¥ GESTION EDUCATIVA

3. VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy buenc Excelente

de 2021

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

6. DATOS INFORMATIVOS
1.5. Mombre del instrumento - Recursos Humanos en la Microred de

Salud Monterrey

1.6. Tipo de Instrumento . Cuestienario tipo escala de Likert

1.7. MNivel de Aplicacion . Personal administrative Microred
Monterrey

1.8 Autora - Ninaguispe Soto Moemi Maribel
Maritza

7. EVALUADOR:
Mombre y Apellidos CAMNA Z0ILA NOMBERTO LUPERDI
Grado Académico "MAESTRO EN DOCENCIA UNIVERSITARIA
¥ GESTION EDUCATIVA

&. VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

x

6 de noviembre de 2021



RESULTADO DE LA VALHJACION DEIILINSTRUMENTO

u.  DATOS IINFORMATIVOS
U. Nombre del instrumenlo : Calidad d'e servicio en la Microred de

Salud Monterrey

1-2. Tipo de Instrumento : Cues ionario tipo escala de Likert

1_3_ Nivel de Aplicacion, : Personal adminislrativo Micrnred
Monterrey

1-4. Autora : INinaquispe Solo Noemi Maribell
Marilza

111. EVALUADOR:
2_L Nombre y Apellidos : GianninaZellallos

2 2_ Grado Académico :Magisler en gestion pubHca,

Especia sta en rellabCilacion mal

IIL VALORACION DEL IIINSTRUMEIUO:

Deficiente Regular Bl1lel10 M1ly Irnel110 E.xcelenle

X

Nuevo Chimbote. 06 d<>NQilliembre rl\, 2021

RESULTADO DE LA VALIDACION DEIL IINSIRUIMEINTO

I1V. DATOS !INFORMATIVOS
1_5_ Nombre del instrumento :IRecunsos,IH'urm,nos en la Microred de

Salud Monlerre'j’

1_6. Tipo de Instrumento : Cuestionario lipo escala de Likert

1-7. Nivel de Aplicacién : Personal administrativo,Micrnred
Monterre)*

Ul. Autora : INinaquispe Solo,INoemi Marlbel
Marilza

V. EVALUADOR:
a, Nombre Apemclos : Giannina Zevaldos
b, Glaclo Acad;mico : Magister en gestion piibrc<1, Especi<tlista en

rehabilitacion oral

VI_ VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno M:uy Irneno Excelente

X

Hyacaz O6ele INolliembre de 2021

? g 44
b ‘_-_



RESLJITAOO DE LA VAIJIDACION DEI!. INSIRUMBNITO

11. DATOS,INFORMAIIIVOS
1.1. Nombre del inGlrumenlo : Caida.d de .,aervicio en lla Micrared de

Salud Monte,i;rey

1.2. npo de Instrumento : Cuzestionano tipo es.caie de Likerl

1.3. Nivelde Aplicacién : Persmr,al administraJivo Microred
MontelTey

1.4. Auf<Jra : NillBg,as:pe Soto INoemi Maribel
Maritzs

111, IEVAILUADOR:
2.1. Natmre y Apellidos cllupe Pastor
2.2. Grado A.csdémico ZI1.tagjster

3. VAL!OWICION DELINSIRUMBNITO:

Deficiente Re-guiar Bueno Muy bueno Excelente
X

Fecha, 00 de nav"Bflllbre de 2021

M. Lupe Yovan Gallardn Pastar

RESLJITADO DE LA VAIJIDACIO:N DEIL INSIRUMBNITO

DATOS, INFORMAIJIVOS
1.15. Nombre del inGInDIE!n o : Re=sl-1lImanos en la Microred de

Saloo Mon.te,i;rey

1.6. Tipo de Instrumento : Cuestionano tipo es.ca\a de Likerl

1.7. Ni,vel de.Aplicacién : P:ersOool sdllilinistra:ivo Microred
MonterTey

1.8. Autora : Ninag ;pe Sclo lllloemi Msribel
Marillzs

IEVAILUADOR:

4.1. INombre y AP idos lupe Pastor

4.2.  GradoA.cadémioo Magister

VAIIOR11CION DEIL INSIIHUMBNITO:

Deficiente Bueno Muy bueno Excelente

X

Feitha, 08 deav:iambre de 2021

-

M. Lupe Yowani Gallirsln Pastar



Anexo 4. Carta de aceptacion parainvestigar a la institucion

Ministerio de Salud del Peru

GOBIERNO REGIONAL DE ANCASH |
DIRECCION REGIONAL DE SALUD ANCASH |

DIRECCION DE RED DE SALUD HUAYLAS

(i ol Ficerelencnis dof Fowl: JO0 afins de Tniloperidiomcia™
Monterray, Noviembre 04. 2021
OFICIO N2 95 . 2021/REGION-A/DIRES-A/D-RED-S-HUAYLAS-SUR/CLAS MB/M.R_ MONTERREY/G.

JEFA DE L4 ESCUELA DE POSGRADO UCV CHIMBOTE

ASUNTO: ACEPTACIONDE CART.A DE PRESENTACCION

Tengo ] agraco ce dirigirme 8 Ud. para saludscie muy cordiaimente, y 2 18 vez hacer de su
conocimiento que se ha aceptaco @ caria de presentacon de iz Srta. Noemi Maribel Maritza
NINAQUISPE SOTO, para el cesarrolio del trabajo de investigacion Gestion del Cafidsd de Sarviio y
Gestion de loz Recurzos Humanos en la MR Monterrey.

Sin otro en particular, hago propicia I ocasion para reiterarie jas-muestras Ce mi mayor
consicersgion y estima personsl.

Atentamente.




ANEXO 5: Confiabilidad de instrumentos: Alpha de Cronbach

I. Datos informativos:
1.1. Instrumento : Cuestionarios segun nuestras variables
1.2. NUumero de items 23
1.3. Muestra Piloto
1.4. Unidades muestrales 8

Il. Prueba estadistica de confiabilidad:

Coeficiente Alfade Cronbach

S P

K-1 s.” |

Donde:

a : Coeficiente de confiabilidad del cuestionario
K : Nimero de items del instrumento

S? : Sumatoria de las varianzas de los items.

¥.5? :Varianza total del instrumento

Ill. Coeficiente de confiabilidad:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

0.91 23

Instrumento

IV. Interpretacion
Se muestra el indicador de fiabilidad del instrumento, estadistico Alfa de Crombach
con valor igual a 0.9134, lo segun Ruiz Bolivar (2002) y Pallella y Martins (2003)

gue indica un nivel de fiabilidad muy alta para el instrumento aplicado a la presente

investigacion.



Prueba piloto

Prueba de Confiabilidad: Estadistico de Alfa de Cronbach

a = 091

El instrumente presenta una confiabilidad alta

E 4 ITEMS
al 1] 2| 3| a|l 5| 6| 7| & 3| w| n| 12 13| 14| 15| 6] 17) 16| 13| 20| 21| 22| 23
Ei 4 2| 3| 2| el 3| 4] 4 4f 4] 3| 4 4| 4f 4] 5| 4] 4] 3[ 4] 4 4] 3 2
E2 4 4| 4| 3| 4 3| 4| 3] 4f 3| 4| 3] 4] 4 3| 5| 3| 4] 3] 4] 3 4 3 il
E3 2 3| 3| 8| 3| 4] s 3] el 4] 4 3| 2| 4 3 s =2 s 3[ 3 s 3 s M
E4 3 5| 3| 4] s| 4] 2 4 s[ s| s s 2 s 3 3 4 5 4f 5| 4 4f 4 il
ES 34| 3| s s 4] s 3] 4f 3| 2 4 2| 4f 3| 3| 4 4] 4f 3| 4 3] 4 m
E& 2| 5| 4| 4] 4f 3| 2 4 4f 3| 4| 3| 2| 4 3| 4 2 4] 3] 2| 3 =2 4 s
ET 4 5| 3| 5| s s| 4 4f 4f 4] 2 4 s s| 3| 4 2 4] s[ 3 5 3 4 il
3 5| 3] 35 e 4] 2o 4f 3 3| 2o 4 1 sl 2 s 2 3 3] 2 4 2 4 Ll
o 1| 08| 073 0ae| o4d| 075|023 050| nas| 075 04| 100|023 25| 06a| nse| 0.36( 05| 0.8d) 0.44] 061|023
13.28 t = |Cosficiente de confiabilidad | 0.910
o Coeficiente de confiabilidad ? Esud:f:::;[i::f:: idad Intervalo de valores Nivel de Confiabilidad
K Mimera de items del instrumento 23 r v J 0.90-1.00 Confiabilidad muy alta
TS Sumatoria de las varianzas de loz itemsz 1328 & = 1- h‘_\ 0.80-0.23 Confiabilidad alta
8.7 Warianza total del instrumenta. 4369 > d 0.70-0.73 Confiabilidad aceptable
06D - 069 Confiabilidad baja
| = [Cosficiente de confishiidad | 0.91 | 050-059 Confiabiidad muy bajs
<0.5 Confiabilidad nula
i ‘.J-ﬂ-g”_'_ RIR rjnoz]c‘l lI i tc_ryro_pnrtcrol




ANEXO 6: BASE DE DATOS

saston de Calidad de Sencio
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ANEXO 7: Prueba de normalidad

PRUEBA DE NORMALIDAD DE DATOS PARA LAS VARIABLES DE ESTUDIO

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
VI: Gestion de Calidad 174 30 ,021 ,896 30 ,007
de Servicio
VD: Gestion de 240 30 ,000 811 30 ,000

Recursos Humanos

Como se trata de un instrumento aplicado a 30 datos, entonces se analizaran los
resultados de Shapiro Wilk:

Se encontro que el valor de significancia p=0,00 < 0.05 para la variable dependiente
“Gestion de Recursos Humanos” (VI), entonces estadisticamente se rechaza la
hipotesis nula Ho (los datos se ajustan a una distribucion normal), por tanto, los
datos no se ajustan a una distribucion normal.

Sin embargo, para la variable independiente (VD) “Gestién de calidad de servicio”,
el valor de significancia p=0,07 > 0.05, entonces estadisticamente no se rechaza la
hipétesis nula Ho, es decir, los datos se ajustan a una distribucién normal.

Por tanto, como una de las variables tiene un comportamiento que no se ajusta a
una distribucién normal, se debe aplicar pruebas no paramétricas para analizar la
relacion u asociacion entre ellas.



