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RESUMEN

Titulo: “Gestion de Recursos Humanos y su influencia en la Calidad de Atencion del
Profesional de la Salud del ACLAS Pillco Marca, Huanuco — 2019”. Objetivo:
Evaluar la influencia de la gestion de recursos humanos en la calidad de atencion de
los profesionales de la salud del ACLAS Pillco marca, Huanuco - 2019. Metodologia:
El nivel de investigacion fue explicativo, el tipo de investigacion fue prospectivo,
observacional, transversal, analitico. El estudio se desarroll6 en el ACLAS Pillco
Marca. La poblacion muestral estuvo conformada por 45 usuarios y 15 profesionales
de la salud (1:3). Se aplic6 dos instrumentos validados, el coeficiente Alfa de Cronbach
arroj0 para el primer cuestionario un valor de 0,815 y para el segundo 0,901.
Resultados: Se evalud que, el 20,0% que refiere una gestion de Recursos Humanos,
ha evidenciado una calidad de atencion eficiente; mientras que el 33,3% del
profesional de salud que refiere una gestion regular, los pacientes han recibido una
atencion regular y el 20,0% que han referido una inadecuada gestion de Recursos
Humanos por parte de la Gerencia del ACLAS Pillco Marca han evidenciado una
deficiente calidad de atencién. El Chi? calculado fue 32,385, p valor 0,00 (<0,05).
Conclusion: Se rechaza la hipdtesis general nula y se acepta la hipotesis general
alterna: Hi: La gestion de recursos humanos influye en la calidad de atencién de los

profesionales de la salud del ACLAS Pillco Marca.

Palabras claves: Gestion, recursos, humanos, calidad, usuario.



ABSTRACT

Title: "Human Resources Management and its influence on the Quality of Healthcare
Professional of ACLAS Pillco Marca, Huadnuco - 2019". Objective: To evaluate the
influence of human resources management on the quality of care of health
professionals of ACLAS Pillco brand, Huanuco - 2019. Methodology: The level of
research was explanatory, the type of research was prospective, observational,
transversal analytical The study was developed in the ACLAS Pillco Marca. The
sample population consisted of 45 users and 15 health professionals (1: 3). Two
validated instruments were applied, Cronbach's alpha coefficient showed a value of
0.815 for the first questionnaire and 0.901 for the second. Results: It was evaluated
that, 20.0% referring to a Human Resources management, has evidenced an efficient
quality of care; While 33.3% of the health professional who refers a regular
management, patients have received regular care and 20.0% who have reported an
inadequate Human Resources management by the ACLAS Management Pillco Marca
have evidenced Poor quality of care. The calculated Chi2 was 32,385, p value 0.00
(<0.05). Conclusion: The general null hypothesis is rejected and the general
alternative hypothesis is accepted: Hi: Human resources management influences the

quality of care of ACLAS Pillco Marca health professionals.

Keywords: Management, resources, human, quality, user.
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INTRODUCCION

Los profesionales que laboran en los establecimientos de salud deben de tomar
en cuenta muy claramente el fin de la institucion, asi como el concepto de calidad en
la atencion, considerando todo el avance que actualmente se tiene sobre satisfaccion

de usuarios que usualmente no se toma en cuenta en los establecimientos de salud (1).

La declaracion de la Década de los Recursos Humanos emitida por la
Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS) tuvo el propdsito de potenciar las
capacidades de los paises para generar iniciativas de mejoramiento en los procesos de
formacion, capacitacion, contratacion, desempefio, gobernanza y gestion de la fuerza

de trabajo en salud (2).

Segun Pedro Brito, médico y especialista en gestion de recursos humanos en el
sector salud, la gestién de recursos humanos se define como "una funcién noble y
compleja (2). No es 'aquello que hacen las oficinas de personal', sino la teoria y practica
acerca de los procesos (econdémicos, politicos, técnicos, culturales, etc.) inherentes al

trabajador y su contribucion a la atencion de salud de la poblacion".

La calidad del servicio es la percepcion que tiene el usuario acerca del
desempefio y las expectativas de la experiencia de servicio (3). La calidad de servicio
constituye la diferencia o discrepancia que existe entre los deseos de los usuarios y la
percepcion del conjunto de elementos cuantitativos y cualitativos de un producto o

servicio principal (4).

Philip Kotler, define la satisfaccion del cliente o usuario como "el nivel del
estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de

un producto o servicio con sus expectativas" (5).

La calidad es un pilar muy importante y basico para poder alcanzar la
satisfaccion frente a los cuidados que brinda el profesional de Enfermeria en el area de

recuperacion Posoperatoria, siendo una unidad critica para las pacientes pos-operado

(6).



X

En el Capitulo I: Descripcion del problema de investigacion, en donde se
desarrolla y explica la descripcion del problema y su formulacion, se sefialan sus
objetivos e hipdtesis, asi como la justificacion importancia, viabilidad y limitaciones
propias de la investigacion. Ademas se incluyen las variables, hipdtesis y definicion

de términos

En el Capitulo II denominado Marco Tedrico, se registran los antecedentes de
la investigacion, asi como un desarrollo completo y pormenorizado sobre las bases
tedricas de las variables de investigacion con los aportes de investigadores referentes

al tema.

En el Capitulo I1I se desarrolla la Metodologia, en la que se desarrolla el ambito
de investigacion, poblacion y muestra, se sefalan el tipo y nivel de investigacion, se

indican los instrumentos y procedimientos para analizarlos.

En el Capitulo IV: Resultados y Discusion se presentan en forma estadistica,
tabulada y gréafica los resultados a los que se han llegado en la investigacion y también
se desarrolla la contrastacion de la hipdtesis general y las hipdtesis especificas y se

incluyen los aportes cientificos de la investigacion.

Finalmente se presentan las conclusiones, sugerencias, referencias

bibliograficas y anexos respectivos.
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CAPITULOL.
DESCRIPCION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Fundamentacion del problema de investigacion

La gestion o administracion es “el trabajo en cuatro etapas
(organizacion, planeacion, direccion y control) que se desarrolla por el recurso
humano que es la esencia de toda organizacion de salud, este factor humano es
un fendmeno multidimensional sujeto a la influencia de variables internas
(capacidad de aprendizaje, motivacion, percepcion del ambiente, actitudes) y
externas (sistema de recompensas y sanciones, presion del jefe, influencia del
clima laboral, condicién ambiental, demanda, presion familiar, programas de

entrenamiento)” (7).

La atencion a la salud es brindada en los servicios de salud, mediante
la intervencion del trabajo de los profesionales de salud y de los gestores

sociales de salud, a los que denominamos recursos humanos (8).

La calidad de atencién es “uno de los elementos mas importantes que
debe manejar una organizacion de salud”, teniendo como base al paciente y a
su pronta recuperacion de salud (9). La calidad se representa por diversos

aspectos como la empatia, el servicio y los conocimientos.

El recurso humano dentro de la organizacién de salud es “el encargado
de realizar las atenciones de salud, desde el primer momento que ingresa el
paciente, desde una llamada telefénica para obtener una cita médica, la
recepcion en la puerta de ingreso, el triaje, la consulta médica, la aplicacion de

medicamentos, examenes de laboratorio, hospitalizacién”, etc.

Para que el paciente pueda sentirse satisfecho con la atencion que
recibid, toda la gestion de recursos humanos tiene que estar involucrado, este

hecho no esta siendo efectuado en un 100% en el ACLAS Pillco marca, los
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pacientes realizan largas colas, no se les brinda informacién sobre dudas que
puedan tener, el registro y atencién son muy lentas, en emergencia solo hay un
médico en turno, se tiene que esperar horas para que puedan realizar la
reevaluacion, los examenes de laboratorio no son inmediatos, algunas camillas
estin malogradas, las cortinas no funcionan, entre otras dificultades que

presenta esta entidad.
Justificacion

El presente trabajo se justifica de manera teorica, practica y

metodoldgica.

+ Teorica:
Aportar el conocimiento de la influencia de la gestion de recursos humanos
en la calidad de atencion en los pacientes, estos resultados podran
sistematizarse para ser incorporados como conocimiento a las ciencias de
la salud de forma detallada y precisa, con datos reales, en el area
administrativa y asistencial, los resultados de esta investigacion

desarrollan la influencia que existe entre las variables y en qué porcentaje.
+ Practica:

Existe la necesidad de identificar cual es la base que produce la baja calidad
de atencidn percibida por los pacientes, de esta manera se modifica la
gestion de recursos humanos en dicho establecimiento, para que los

pacientes puedan sentirse satisfechos con el ACLAS Pillco marca.
+ Metodoldgica:

La elaboracion y aplicacion del trabajo de investigacion, que tiene como
variables; gestion de recursos humanos y calidad de atencion, se midieron
mediante instrumentos y el estadistico Chi?, estas fueron investigadas por

la ciencia, demostrando su validez.
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Importancia o proposito

Los resultados fueron orientados a proporcionar porcentajes exactos y
reales, al director y gerente del ACLAS Pillco marca, sobre la “influencia de
la gestion de recursos humanos en la calidad de atencion”, encontrando como
un factor de del problema central y darle una solucion para el beneficio de los
pacientes y también del recurso humano que representa a esta organizacion de

salud.

Por otro lado, los resultados estan orientados a generar evidencia
cientifica para desarrollar e identificar los problemas que llevan a la
insatisfaccion de los pacientes en las diferentes organizaciones de salud, con el
unico proposito de beneficiar a los diferentes usuarios, que son la razon de ser

las organizaciones.
Limitaciones

Factor tiempo, por horarios administrativos de trabajo personal y las
labores diarias; sin embargo, se fueron superados durante el desarrollo de la

investigacion.
Factor economico, esto debido a que es autofinanciado.

Formulacion del Problema

1.5.1. Problema general

e ;Como influye la gestion de recursos humanos en la calidad de
atencion de los profesionales de la salud del ACLAS Pillco marca,

Huanuco - 2019?

1.5.2. Problemas especificos

e Como influye la motivacion del personal prestador de salud en la
calidad de atencion de los profesionales de la salud del ACLAS

Pillco marca, Huanuco - 2019?
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e Cémo influye las normas institucionales en la calidad de atencion
de los profesionales de la salud del ACLAS Pillco marca, Huanuco
-2019?

e ;Como influye el trabajo en equipo del personal prestador de salud
en la calidad de atencion de los profesionales de la salud del

ACLAS Pillco marca, Huanuco - 2019?
1.6. Formulacion de Objetivos

1.6.1. Objetivo General

e Evaluar la influencia de la gestion de recursos humanos en la
calidad de atencion de los profesionales de la salud del ACLAS

Pillco marca, Huanuco - 2019.
1.6.2. Objetivos especificos

e Determinar la influencia de la motivacion del personal prestador de
salud en la calidad de atencidn de los profesionales de la salud del
ACLAS Pillco marca, Huanuco - 2019.

e Determinar la influencia de las normas institucionales, en la calidad
de atencioén de los profesionales de la salud del ACLAS Pillco
marca, Huanuco - 2019.

e Determinar la influencia del trabajo en equipo del personal
prestador de salud, en la calidad de atencion de los profesionales de

la salud del ACLAS Pillco marca, Huanuco - 2019.
1.7. Formulacion de la hipotesis
1.7.1. Hipétesis General

e Hi: La gestion de recursos humanos influye en la calidad de
atencion de los profesionales de la salud del ACLAS Pillco Marca.
e Ho: La gestion de recursos humanos no influye en la calidad de

atencion de los profesionales de la salud del ACLAS Pillco Marca.
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1.7.2. Hipéotesis especificas

1.8.

Variables

Hii: La motivacion del personal prestador de salud influye en la
calidad de atencion de los profesionales de la salud del ACLAS
Pillco Marca
Hoi: La motivacion del personal prestador de salud no influye en
la calidad de atencion de los profesionales de la salud del ACLAS
Pillco Marca

Hi2: Las normas institucionales influye en la calidad de atencion de
los profesionales de la salud del ACLAS Pillco Marca.
Ho:2: Las normas institucionales no influye en la calidad de atencion

de los profesionales de la salud del ACLAS Pillco Marca.

His: El trabajo en equipo del personal prestador de salud influye en
la calidad de atencion de los profesionales de la salud del ACLAS
Pillco Mareca.

Hos: El trabajo en equipo del personal prestador de salud no influye
en la calidad de atencion de los profesionales de la salud del

ACLAS Pillco Marca.

Variable Independiente: gestion de recursos humanos.

Dimensiones:

v" Motivacion del personal prestador de salud

v" Normas institucionales

v' Trabajo en equipo

Variable Dependiente: calidad de atencion.

Dimensiones:



SN N NN

Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

Aspectos tangibles

15
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Variable |

Dimension

Indicador

Valor Final

Escala

Variable Independiente

Gestion de
recursos
humanos

Motivacidon

AN

Formacion continua de competencia
Sueldo

Condiciones laborales

Bonificacion

Normativas

institucionales

Clima organizacional
Politicas de salud

Compromiso institucional

Trabajo en equipo

AN

Participacion
Cooperacidn institucional

Adecuado
Regular
Inadecuado

Nominal
dicotémica

Variable Dependiente

Calidad de
atencion

ANENENENAN

Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

Aspectos tangibles

Eficiente
Regular deficiente

Nominal
dicotémica
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1.10. Definicion de términos operacionales

*

Pacientes: Individuos que requieren la atencion de profesionales de la
salud y los servicios de entidades sanitarias para mejorar su calidad de
vida.

Hospital: Institucion sanitaria que alberga a profesionales de la salud en
diversas areas y estamentos que contribuyen con los servicios brindados
para menguar inconvenientes en la vida, cuerpo y la salud de los
individuos que habitan en una determinada jurisdiccion.

Motivacion: Actividades que van dirigidas a elevar el compromiso e
identificacion con la labor desempefiada y por lo tanto con la Institucion.
Trabajo en Equipo: Manera de realizar las labores diarias en el trabajo,
potenciando las habilidades de cada integrante haciendo que cada uno
sea importante en la institucion.

Normas Institucionales: Conjunto de reglas instituidas por un ente
superior dirigido a establecer protocolos y procesos uniformes.

Calidad de gestion: Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a
una cosa, que permite apreciarla como igual, mejor o peor que las
restantes de su especie.

Atencion en salud: Es el grado en que los medios més deseables se
utilizan para alcanzar las mayores mejoras posibles en la salud.
Recursos Humanos: Son las personas que realizan acciones para el
logro de resultados en el campo de la salud, ya sea en bienes y servicios.
Es el recurso potencial mas importante para el funcionamiento de
cualquier organizacion.

Reclutamiento de personal: El reclutamiento es un conjunto de
procedimientos orientados a atraer candidatos potencialmente calificados
y capaces de ocupar cargos dentro de la organizacion

Seleccion de personal: Proceso que trata no solamente de aceptar o
rechazar candidatos si no conocer sus aptitudes y cualidades con objeto

de colocarlo en el puesto mas a fin a sus caracteristicas.
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CAPITULO II.

MARCO TEORICO
3.1 Antecedentes
Antecedentes Nacionales

Carlos Francisco Agurto Masias; en su trabajo de investigacion: “Sistema
de Gestion de Calidad del area de recursos humanos de la empresa ADEN EIRL”,
Piura, 2014. Concluyo que en “el procedimiento de tratamiento de no
conformidades se indicd como realizar los planes de accidon para subsanar las no
conformidades encontradas, este procedimiento se enfoco en lo siguiente: mejorar
continuamente los procesos, buscar un mejor entendimiento de las necesidades de
los clientes, tanto internos como externos y establecer nuevas necesidades de
recursos, mejorar en la distribucion buscando la optimizacion de los mismos”™

(10).

Liz Janeth Arispe Campos; en su trabajo de investigacion: “Gestion del
talento humano para la satisfaccion del cliente en la empresa SERVITED periodo
20137, Huancayo, 2014. Concluyo que “el 90% de los clientes esta de acuerdo en
que se coordina y comunica aspectos relacionados con el producto/servicio.
Podriamos decir que la buena performance del colaborador contribuye a generar
la confiabilidad del cliente, teniendo en cuenta las expectativas del cliente, la
media de 4.2, nos muestra el crecimiento cuantitativo en la inferencia estadistica
de la Satisfaccion del Cliente, favoreciendo en la productividad del factor clave
del éxito en 0.842 que afecta positivamente en la satisfaccion del cliente de

SERVITED, de acuerdo con la inferencia cualitativa” (11).

Rosa Rosana Chacaltana Ayerve; en su trabajo de investigacion: “Gestion
de recursos humanos y su relacion con la calidad de atencion de pacientes del

servicio de otorrinolaringologia y cirugia de cabeza y cuello del Hospital Nacional
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Luis N. Sdenz PNP” Lima, 2015. Concluyo que “se encontrd que la gestion de
recursos humanos en el Hospital Nacional Luis N. Sadenz PNP, es regular, asi lo
refirieron el 61.3% del personal de salud, por lo tanto la Gestion de Recursos
humanos tiene un grado de relacion positivo de 56.9%; es decir a mejor gestion
de recursos humanos existird una mejor calidad de servicio a los pacientes del
servicio de Otorrinolaringologia y Cirugia de Cabeza y Cuello del Hospital

Nacional Luis N. Sdenz de la Policia Nacional del Pert” (12).

Jakelin Osorio Alvarez; en su trabajo de investigacion: “Gestion del
talento humano y la calidad de servicio en el minimarket ADONAY del distrito
de Andahuaylas — 2015” Andahuaylas, 2015. Concluyo que “para medir la
correlacion que existe entre estas dos variables, se utilizo el coeficiente de relacion
de Spearman, en el que se observa un valor de 0,672 lo que significa que existe
una correlacion positiva moderada y con respecto al valor de sig se obtuvo un
resultado de 0.004, que es menor a 0.05 (nivel de significancia), entonces no existe
suficiente evidencia estadistica para rechazar la relacion por ser sig. < 0,05. Las
conclusiones a las que se llegd mediante este estudio muestran que los
trabajadores manifiestan estar totalmente de acuerdo con la aplicaciéon de la
gestion del talento humano que desarrolla el minimarket, asi mismo los clientes
indican estar totalmente de acuerdo y de acuerdo, con respecto a la calidad de

servicio que recibe por parte minimarket” (13).

Kiember Inca Allccahuaman; en su trabajo de investigacion: “Gestion del
talento humano y su relaciéon con el desempefio laboral en la municipalidad
provincial de Andahuaylas, 2015”, Andahuaylas, 2015. Concluyo que, “al aplicar
el coeficiente de relaciéon de Spearman, se obtuvo un resultado con un valor de
0,819 lo que significa que existe una correlacion positiva alta, y con respecto al
valor de sig se obtuvo un resultado de 0.000, que es menor a 0.05 (nivel de
significancia), por ende, existe relacion significativa entre la Gestion del Talento
Humano y el Desempenio Laboral en la Municipalidad Provincial de

Andahuaylas” (14).
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Miluska Arbult Montoya; en su trabajo de investigacion: “Gestion de
recursos humanos y calidad de servicio, en el juzgado de paz letrado de La Banda
de Shilcayo, San Martin — 2016”, Tarapoto, 2016. Concluyo que, “se ha obtenido
una correlacion de 0, 499 y un coeficiente de determinacion de 0, 249, esto
significa que, el 24 % de La gestion de recursos humanos influye en la calidad de
servicios del juzgado de paz letrado. Producto de la misma y siendo que la
representacion de la significancia de la presente tesis radica en la correlacion entre
la variable gestion de recursos humanos y la variable calidad de servicio; Tiene
una correlacion positiva moderada, esto quiere decir que la aplicacion del

instrumento es idonea y tiene un buen nivel de aceptacion” (15).

Yanet Osorio Torres y Frida Yamaly Zaravia Solano; en su trabajo de
investigacion: “Gestion del talento humano y la calidad deservicio en la gerencia
de planeamiento, presupuesto y acondicionamiento territorial-gobierno regional
de Huancavelica-2016”, Huancayo, 2017. Concluyeron afirmando que, “la
gestion del talento humano con la calidad de servicio del personal de la Gerencia
Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial del
Gobierno Regional -Huancavelica - 2016: existe una relacion significativa de
acuerdo con el resultado de coeficiente r=0,549 se puede interpretar como positiva
media, lo quiere decir es afirmativa. Es prescindible tener una gestion de talento
humano en la Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto vy
Acondicionamiento Territorial, toda vez que esta Gerencia es la columna vertebral
en un Gobierno Regional para el crecimiento del Departamento de Huancavelica
prestar una calidad de servicio, se convierte como una necesidad de una poblacion.
Si con la necesidad de una poblacién se cumple se podrd ver como una buena

calidad de servicio” (16).

Reinaldo Ruiz Pinchi; en su trabajo de investigacion: “Calidad de atencion
al cliente y el nivel de satisfaccion del usuario externo en el Hospital ESSALUD
II, Tarapoto, San Martin — 2016, Tarapoto, 2017. Concluyo que, “en cuanto a la
calidad de atencion en el hospital EsSalud II vemos que el 67% de los encuestados

nos manifestaron que se encuentra en un nivel regular, mientras que solo un 33%
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nos responde que se encuentra en un nivel bueno, en cuanto a los resultados
obtenidos por el nivel de satisfaccion del usuario externos del Hospital II es salud,
vemos que el 76% de los encuestados nos manifestaron que se encuentra en un
nivel bajo, mientras que el 24% se encuentra en un nivel regular, por lo que esta
investigacion concluy6 que existe una relacion directa entre la calidad de atencion
al cliente y la satisfaccion del usuario externo dando como resultado un coeficiente
de correlacion de 0.255, y un nivel de significancia de 0.000 esto es menor que
0.05 los cual nos indica que existe una relacion directa y significativa y por lo

tanto se acepta la hipdtesis alterna” (17).

Carmela Teresa Donayre Mufiante; en su trabajo de investigacion:
“Calidad de atencion del profesional de obstetricia y adherencia de las gestantes a
su control prenatal en el centro de salud materno infantil Acapulco — Diresa Callao
20147, Lima, 2017. Concluyo que, “al relacionar la competencia técnica de los
profesionales de obstetricia y la adherencia de las gestantes a su control prenatal
(Tabla 7) se encuentra X2: 0.823 con p= 0.364, mayor que el valor de
significancia; entonces no existen se diferencias estadisticamente significativas

concluyendo que no existe relacion entre las dos variables” (18).

Lizbeth Amanda Chavez Crispin; en su trabajo de investigacion: “Gestion
de recursos humanos y desempeiio laboral del personal de enfermeria del Hospital
Nacional Edgardo Rebagliati Martins — Lima, 2017”, Lima, 2018. Concluyo que,
“la Gestion de recursos humanos y desempefio laboral tienen relacion positiva y
un nivel de correlacion alta por el personal de Enfermeria (Rho Spearman 0.719),
asimismo, una significancia igual a 0.002, que es menor de 0.05, por lo que
permitio sefialar que la relacion es significativa y por lo tanto se aceptd la hipodtesis
de alterna y se rechazd la nula, concluyendo lo siguiente: Existe relacion
significativamente positiva alta entre la gestion de recursos humanos y desempeiio
laboral del personal de enfermeria del ACLAS Pillco Marca del Hospital Nacional
Edgardo Rebagliati Martins - Lima, 2017” (19).

Ruth Rosario Rojas Reyes y Stefany Bernita Vilchez Paz; en su trabajo de

investigacion: “Gestion del talento humano y su relacion con el desempefio laboral
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del personal del puesto de salud sagrado corazén de Jesus — Lima”, Lima, 2018.
Concluyeron afirmando que, “existe relacion estadisticamente significativa segun
p=0,000 entre las variables gestion del talento humano y el desempefio laboral del
personal del puesto de salud Sagrado Corazéon de Jesus, existe relacion
estadisticamente significativa segiin p=0,007 entre gestion del talento humano y
la calidad del trabajo del desempefio laboral de los trabajadores del puesto de salud
Sagrado Corazon de Jesus; por ultimo, existe relacion estadisticamente
significativa segiin p=0,007 entre gestion del talento humano y el trabajo en
equipo del desempefio laboral del personal del puesto de salud Sagrado Corazén

de Jesus” (20).
Antecedente Local

Rayda Luz Huayanay Bullon; en su trabajo de investigacion: “Gestion de
recursos humanos y calidad de atencidon a usuarios del servicio de odontologia
Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano”, Huénuco, 2017. Concluyo que,
“se logro determinar que efectivamente la gestion de recursos humanos influye en
la calidad de atencion a los Usuarios del servicio de odontologia en el Hospital
Regional Hermilio Valdizan Medrano como se puede apreciar en el grafico N° 2
las causas por las que no se cumplen con las metas programadas en la atencion del
paciente 60% refiere por la no continuidad de tratamiento y un 40% menciona la
falta de la elaboracidon de un buen plan de tratamiento influyendo en la calidad de
atencion ya que observamos en el grafico N° 10 el 53% de los encuestados
mencionan que el Odontdlogo no le brindo Orientacion sobre la importancia de
su salud bucal y en el grafico N° 11 el 85% de los usuarios encuestados mencionan
que no se les entrego un plan de tratamiento conllevando a la no continuidad de

tratamiento al usuario y no realizando una eficiente calidad de atencion” (21).

3.2. Bases Tedricas
3.2.1. Teorias de Gestion de Recursos Humanos:
Finkel menciona que “el individuo como especialista de la calidad y
productividad de recursos humanos tendra en sus manos las herramientas

para poder cumplir las siguientes acciones en materia de salud” (22).
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En conclusion, el especialista debe contribuir a la formaciéon y
perfeccionamiento de administradores en salud, creando un equipo de
especialistas con capacidad de liderazgo y de tomar decisiones, que
asuman la responsabilidad de realizar una administracion profesional y
eficiente en el sector privado o publico de los servicios de salud en el
pais. Para Desler, principalmente debe estar en la capacidad de responder
a metas, desafios y necesidades del sistema de salud siendo proactivos a
la demanda futura. Considerando que el principal énfasis, en cualquier
proyecto de mejoramiento, debe ponerse en la inversidn en recursos
humanos; el programa apuesta al perfeccionamiento de la capacitacion

de los actores del sector salud (22).

Teoria de calidad de atencion:

El modelo tradicional de garantia de calidad en la atencion a la salud nos
brinda la “formulacion de estdndares y criterios, se volvido un aspecto
importante en la garantia de calidad clinica tradicional, fundada por
Donabedian en los afios setenta” (23).

La garantia de calidad tradicional en la atencion a la salud se caracteriza
por:

- El desarrollo de estandares y criterios.

- La supervision.

- Una perspectiva profesional.

- Un abordaje de inspeccion/resultados.

- Una relacioén estrecha con actividades de la atencion a la salud.
La garantia de calidad moderna en la atencion a la salud:

Se ha desarrollado una garantia de calidad moderna en la atencion a la

salud (23), que se caracteriza por:

v" Definicién de la calidad: "adecuacion al uso".
v" Proceso Control.

v" Enfoque en el usuario



3.2.3.

24

v Enfasis la técnica de resoluciéon de problemas de Deming.

v Mejoramiento de los procesos de la atencion.
Lecciones de la garantia de calidad:

El modelo de calidad de servicio ofrece a la atencion a la salud una teoria

sobre la cual basar la garantia de calidad (23).

Los temas centrales en el modelo son cuatro brechas o diferencias

esenciales:

- Brecha 1: “el juicio sobre calidad, basado en el andlisis de las
expectativas y experiencias”.

- Brecha 2: “conocimiento de las expectativas acerca del elemento de
la atencion en consideracion”.

- Brecha 3: “conocimiento de la eficacia (el efecto bajo circunstancias
ideales) y la efectividad (el efecto bajo condiciones cotidianas)”.

- Brecha 4: “la comunicacion de la imagen de la atencion y el servicio

a usuarios externos”.

En general, la calidad de la atencion se define como “un equilibrio entre
la experiencia y las expectativas. Este es también un principio
fundamental del modelo de calidad de servicio, que se refiere a la primera

diferencia” (23).

Las diferencias entre la atencion a la salud y el comercio o la industria,
como se menciond anteriormente, influyen en la aplicacion del modelo
de calidad de servicio a la atencidn a la salud; por lo tanto, este modelo
necesita varios ajustes. En terrenos tedricos, nosotros ajustamos el
modelo de acuerdo con los topicos mas importantes en la garantia de

calidad clinica y sus componentes.

Modelo de calidad de atencion o servicio (SERVQUAL):
El modelo desarrollado por Parasuraman, Len Berry y Valerie Zeithaml,

Leonard con el auspicio del Marketing Science Institute en 1988, (22) se
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considera que el modelo SERVQUAL ha sido el mas utilizado frente a

otras metodologias para medir la calidad.

a)

b)

d)

e)

Elementos tangibles:

“Apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los
materiales de comunicaciéon. Todos ellos transmiten
representaciones fisicas o iméagenes del servicio, que los clientes
utilizan en particular, para evaluar la calidad” (22).

Fiabilidad:

“Capacidad del personal de realizar el servicio acordado de forma
fiable y correcta; veracidad y creencia en la honestidad del servicio
que se provee; probabilidad del buen funcionamiento de algo. Es
algo que todos los cientificos deben tener en cuenta, sobre todo en
las ciencias sociales y la biologia; ya que la fiabilidad también es
muy importante externamente y otro investigador debe ser capaz de
realizar exactamente el mismo experimento, con un equipo similar,
en condiciones similares y lograr exactamente los mismos
resultados”.

Capacidad de respuesta:

Se entiende por tal la disposicion de atender y dar un servicio
rapido.

“Mantener contentos a los clientes es la clave para asegurar que los
clientes actuales no se conviertan en clientes pasados. El no poder
cumplir con los plazos o hacer caso omiso a las preguntas puede
aumentar la insatisfaccion del cliente con tu empresa y estimularlos
a investigar los servicios de tus competidores” (22).

Seguridad:

El término seguridad realza la propiedad de algo donde no se
registran peligros, dafios ni riesgos.

“La seguridad es el conocimiento del servicio y la cortesia prestada,
amabilidad de los empleados; asi como, su habilidad para transferir
confianza al cliente”.

Empatia
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“Es una habilidad propia del ser humano, nos permite entender a
los demas, poniéndonos en su lugar para poder entender su forma
de pensar, asi como comprender y experimentar su punto de vista
mejorando las relaciones interpersonales que permiten la buena
comunicacion generando sentimientos de simpatia, comprension y

ternura” (22).

3.2.4. Teoria de la gestion administrativa (George Terry):
Explica que la administracion “es un proceso distintivo que consiste en
planear, organizar, ejecutar y controlar, desempefiada para determinar y
lograr objetivos manifestados mediante el uso de seres humanos y de
otros recursos’’; para esto las cuatro funciones administrativas cumplen
el rol mas importante de este proceso:

a. Planeacion (24).: “Planificar implica que los gerentes piensan con
antelacion en sus metas y acciones, y que basan sus actos en algun
método, plan o l6gica y no en corazonadas. Los planes presentan
los objetivos de la organizacion y establecen los procedimientos
idoneos para alcanzarlos. Son la guia para que la organizacion
obtenga y comprometa los recursos que se requieren para alcanzar
los objetivos”.

b. Organizacion (24): “Asignar tareas, recursos y responsabilidades.
Establecer una estructura de relaciones de modo que los empleados
puedan interactuar y cooperar para alcanzar las metas organizativa.
Se agrupa a las personas en departamentos y, después se coordinan
todas las partes, el resultado de organizar es la creacion de una
estructura organizativa, siendo el organigrama su representacion
grafica”.

c. Direccion (25): “Es un proceso (o método) de coordinar propositos
y personas para lograr un objetivo predeterminado”. “La Direccion
es un proceso dindmico, fundamentalmente social, puesto que
incluye en su misma esencia las interrelaciones entre los seres

humanos que, en los diversos niveles de la organizacion,
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desempefian las multiples funciones necesarias para alcanzar los
objetivos de la empresa. Es, pues y solamente a través del esfuerzo
humano, que los demas recursos resultan utiles para cubrir las
necesidades y aspiraciones de las sociedades humanas
contemporaneas”.

d. Control (26): El Control, “es la funcidon que evalua las actividades
periodicamente para comparar el desempeno de las distintas areas
de la empresa en relacion con las metas y normas planificadas
previamente y de esta manera establecer una retroalimentacion que
permita modificar y corregir los rumbos de las acciones, siempre
teniendo como norte el logro de los objetivos econdmicos que
necesita la organizacion. El control es de vital importancia para el
proceso administrativo, porque permite hacer el seguimiento
permanente y mantener informacion actualizada de los resultados
para contribuir eficazmente en la direccion correcta de la empresa

y tomar las acciones pertinentes en el momento apropiado”.

3.3. Bases Conceptuales
3.3.1. Gestion de recursos humanos:
La gestion de recursos humanos (27) “contribuye a que los seres
humanos que integran una empresa apoyen al logro de los objetivos y es
una de las principales funciones de la empresa y es por eso que la manera
en que los empresarios pretenden encontrar a los empleados mas
adecuados para cada puesto y para cada momento, que tengan la
formacién suficiente para desempefiar las tareas que le son
encomendadas y desarrollen su trabajo de manera eficiente para alcanzar

los fines de la organizacién™.
Las organizaciones pueden lograr ventajas competitivas:

* Mejoran la eficiencia o eficacia de la organizacion.
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= Sus habilidades, conocimientos y capacidades no estan al alcance de
la competencia.

» Los demads no pueden imitar sus capacidades y contribuciones.

= Sus talentos pueden combinarse y desplegarse para trabajar en nuevas

tareas en cuanto sea necesario.

La Gestion del Talento Humano moderna (27) va mas alla de la
Administracion de las Personas, sino que “esta orientada a la Gestion o
Administracion con las Personas, requieren también desarrollar cinco

competencias claves”:

1. “Conocimiento de la Organizacion
Puesta en marcha de practicas de Recursos Humanos
Gestion cultural.

Gestion del cambio

A

Credibilidad personal”
Objetivos de la gestion de los recursos humanos:

Los objetivos de la gestion de los recursos humanos deben
contribuir con que la empresa produzca més y sea la mejor en fiel
cumplimiento se estrategia de negocio.

Objetivos Explicitos:

v' “Atraer candidatos potencialmente calificados y capaces de
desarrollar o adquirir las competencias necesarias de la
empresa u organizacion.

v" Retener a los empleados deseables

v' Motivar a los empleados para que estos adquieran un
compromiso con la empresa y se involucren en ella.

v Ayudar a los empleados a crecer y desarrollarse dentro de la

empresa’.

Objetivos implicitos:
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“Productividad

Calidad de vida en el trabajo

AERENERN

Cumplimiento de la normativa
v" Objetivos a largo plazo”

3.3.2. Calidad de atencion:
La definicion expresa tres conceptos que estimamos de vital
importancia: el primero que Calidad “es la totalidad de funciones,
caracteristicas o comportamientos de un bien o servicio”. No hay
calidad que se pueda medir por solamente la apreciacion o el
andlisis de alguna de las partes constitutivas del servicio recibido.
La calificacion se hace con caracter integral, es decir, evaluando

“todas las caracteristicas, funciones o comportamientos” (28)..

El segundo concepto que deseamos destacar, (porque lo
consideramos de suma importancia), es que “se considera un bien
o un servicio con calidad cuando logra su fin, que es satisfacer las
necesidades de los consumidores”. Aquellos que no lo logra, no se
consideran que son de calidad. “Cliente que no sale satisfecho de
un consultorio de un médico, no percibira que fue atendido de buena
manera (como a ¢l le hubiera gustado, habiendo satisfecho sus
expectativas) no habra recibido una atencion “de calidad”. No
importa lo que el profesional piense o de lo que esté convencido.
Tampoco importaran ante los ojos del paciente, los resultados
médicos que obtenga del tratamiento recomendado. El profesional
de la salud podra creer que trabajo calificadamente, pero si no
satisfizo las necesidades del paciente, éste no lo volvera a buscar
por sobre todos los demds. Logicamente que, ante una menor
percepcion de haber sido atendida adecuadamente, la persona estara
convencida que no recibi6 calidad, habrd menos satisfaccion y mas

desagrado” (28).
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El tercer elemento fundamental de la definicion es que la calidad es
“un concepto subjetivo, ya que lo que para una persona es bueno,
para otra inclusive puede ser considerado como “de mala calidad”.
El grado de exigencia depende de una serie de circunstancias siendo
fundamentalmente aquellas de orden cultural, social y econdmico”
(28).

El concepto de calidad para ambas simplemente es diferente.
Deseamos expresar un factor complementario a lo expuesto, que
haré entender mejor todo aquello que expresemos lineas abajo: todo
producto, bien o servicio, tiene dos maneras como puede percibirse
su nivel de calidad: existe un primer criterio denominado como
“calidad técnica” y otro conocido como ‘“calidad funcional”. La
primera esta referida al cumplimento de todos los requisitos
indispensables que se desarrollan acordes con lo estrictamente
cientifico, es decir, con el cumplimiento de los protocolos de
atencion analizados desde la oOptica técnico-cientifica. Mirando
desde otro lado del tema, la calidad funcional es conocida “como la
manera como es brindado el servicio”, como la persona percibe que
es atendida (28).

Hablar sobre la condicion “técnica” de la calidad en salud, creemos
que seria innecesario ya que toda accion profesional debe ser
siempre aplicada guardando los més altos indices de refinamiento
en lo que concierne al contenido técnico-cientifico del acto médico
prestado.

Consignar una segunda definicion de Calidad nos sera muy
provechoso: “Consiste en satisfacer o superar las expectativas de
manera congruente. Es juzgar una realidad frente a una referencia,
cuadro o contexto, seguida de evaluaciones sistematicas. Exige
siempre un estandar basico de referencia y un Indicador para

verificar si ese estandar fue alcanzado o no” (29).
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CAPITULO I11.

METODOLOGIA
Ambito

El ACLAS Pillco Marca es un establecimiento de salud del primer nivel
de atencion de acuerdo con la norma de categorizacion de EE.SS. es de nivel
I-3, se encuentra ubicado en el jiron Pillco Marca 10003, Cayhuayna-Huéanuco.

Tiene una geografia de superficie de 68,74 Km2, con una altitud 1 930 MSNM.
Poblacion Muestral

La Poblacion Muestral estuvo conformada por 15 profesionales de
salud (médicos, enfermera, odontdlogo, técnico en enfermeria, médico
veterinario) que laboran en el ACLAS Pillco marca; y por 45 pacientes que
fueron atendidos por los diferentes servicios en el mes de mayo, junio y julio

del afio 2019 (30).
Muestreo
El muestreo que se utiliz6 fue de tipo no probabilistico.

Criterios de Inclusion:

e Profesional de salud que labora en el ACLAS Pillco marca en el mes
de mayo.

e Profesional de salud que voluntariamente firme el consentimiento
informado para participar del presente trabajo de investigacion.

e Paciente que recibi6 una atencion de salud en el ACLAS Pilco marca
en el mes de mayo.

e Paciente quevoluntariamente firme el consentimiento informado

para participar del presente trabajo de investigacion.
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Criterios de Exclusion:

e Profesional de salud del ACLAS Pillco marca, que no labore en el
mes de mayo.

e Profesional de salud que no firme el consentimiento informado para
participar del presente trabajo de investigacion.

e Paciente que no recibid una atencion de salud en el ACLAS Pilco
marca en el mes de mayo.

e Paciente que no firme el consentimiento informado para participar

del presente trabajo de investigacion.
Nivel y tipo de estudio

Nivel de investigacion:

Explicativo, porque se explicara la influencia que existe entre dos variables que
constituyen causa y efecto; el cual nos permitira identificar por qué ocurre el
fendmeno; siendo medible la influencia de la gestion de recursos humanos en

la calidad de atencion.

Tipo de investigacion:

Segun el tiempo de Estudio fue prospectivo, “porque los datos fueron
recolectados a partir de una fuente primaria, los datos fueron del presente afio.
Segun la participacion del investigador fue observacional, porque no se
manipuld ninguna de las variables de estudio, solo fueron observados tal como
sucedieron. Segun la cantidad de medicion de las Variables fue transversal,
porque el instrumento se aplicé en un solo momento y las variables fueron
medidas solo una vez. Segun la cantidad de variables a estudiar fue analitico,
porque son dos el numero de variables a estudiar, Variable independiente y

dependiente” (30).
Diseiio de investigacion

El presente estudio de investigacion fue un estudio de tipo Explicativo:
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Diagrama:
Ox
n < |
Donde:

n: H Oy ACLAS Pillco marca.
Ox: Gestion de recursos humanos
Oy: Calidad de atencion

I: Influencia

Técnicas e instrumentos
Técnica
La técnica que se utilizo fue la Encuesta.

Instrumentos

El primer instrumento que se utilizd para medir la “Gestion de
Recursos Humanos” fue el cuestionario de Likert, elaborado por Chiavenato
(31) , que fue adaptado a nuestra investigacion. Estuvo dirigida para los
profesionales de la salud, se encuentra estructurado en tres dimensiones
(motivacion, normativas institucionales y trabajo en equipo), con sus

respectivos indicadores. Teniendo como valor final lo siguiente:

=  Muy poco =1
= Poco=2

= Regular=3

= Bastante =4

* En gran medida =5

De los cuales, su escala valorativa para el analisis de datos fue la

siguiente:

= 10-31 gestion inadecuada
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= 32-50 gestion adecuada

El segundo instrumento que se utilizd para medir la “Calidad de
Atencion”, fue el cuestionario de Likert, fue elaborado por Chacaltana (12),
fue adaptado a nuestra investigacion. Estuvo dirigida a los pacientes que fueron
atendidos en el ACLAS Pillco Marca, consta de cuatro dimensiones, con sus
respectivos indicadores. De los cuales, su escala valorativa para el andlisis de

datos fue la siguiente:

= 36-59 adecuada calidad de atencion

= 12-35 inadecuada calidad de atencion
Validacion y confiabilidad del instrumento
Validez

Los dos instrumentos fueron validados por especialistas que vienen
desarrollandose en el area. Siendo: Mg. Elsa Flores Palacios, Mg. Armando
Isidro Céspedes, Mg. Milward Ubillus Trujillo, Mg. Percy Leandro Isidro y
Lic. Raul Jhonatan Modesto Tupa.

Confiabilidad

El coeficiente Alfa de Cronbach arroj6 0,815 y 0,901, segin corresponde a

cada instrumento.
Procedimiento

e Se solicitd autorizacion del ambito de estudio, al director del ACLAS

Pillco marca, para intervenir y ejecutar el proyecto de investigacion.

e Se solicitd el consentimiento informado a la muestra de estudio para

poder recolectar informacion mediante los instrumentos.

e Se aplico los dos instrumentos en un mismo tiempo al personal de salud

y a los pacientes.
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Aspectos éticos

Se aplicaron los cuatro principios bioéticos en la investigacion, No
maleficencia, Beneficencia, Autonomia y Justicia (32) respetando plenamente
la confidencialidad de la informacion, asi mismo se informé a los participantes

que su participacion no implica riesgo alguno
Tabulacion de datos

Se utiliz6 el SPPS version 25 para tabular y digitar los datos haciendo una
malla de datos como base estadistica. Las codificaciones se realizaron

cuantitativamente.
Analisis de datos

El andlisis descriptivo se presentd en tablas, con sus respectivas figuras e
interpretaciones. Ademas, para el andlisis inferencial se aplico la prueba de
Chi?, debido a que la Escala valorativa de las variables sera ordinal, teniendo

en cuenta el nivel de significancia de 95% y un P valor menor de 0,05.
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CAPITULO V.
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1.  Analisis descriptivo

Tabla 01: Caracteristicas Sociodemograficas de los usuarios atendidos por lo

Profesionales de la Salud que laboran en el ACLAS Pillco Marca, Huanuco — 2019.

;e . . n =45
Caracteristicas sociodemograficas i %

20 6 13,3%

21 1 2,2%

23 3 6,7%

Edad 24 9 20,0%
27 5 11,1%

28 3 6,7%

29 3 6,7%

31 3 6,7%

32 2 4,4%

34 2 4,4%

38 3 6,7%

40 3 6,7%

45 2 4,4%

Sexo Masculhino 12 26,7%
Femenino 33 73,3%

Nivel Primario 8 17,8%

. Nivel Secundario 24 53,3%
Estado Civil Nivel Técnico 2 4,4%
Nivel Superior 11 24.4%

Fuente: Instrumento (Anexo 04) aplicado a los usuarios atendidos por lo Profesionales de la Salud que

laboran en el ACLAS Pillco Marca, Huanuco —2019.

Analisis:

Se aprecia que, del 100,0% (45) usuarios que fueron atendidos en el ACLAS Pillco
Marca, el 20,0% tienen 24 afios, el 13,3% 20 anos y el 11,1% 27 afios; asi mismo, el

26,7% son de sexo masculino y el 73,3%. Femenino; el 53,3% son de nivel educativo
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con secundaria completa, el 24,4% de nivel superior universitario, el 17,8% de nivel

primario y un 4,4% de nivel técnico.

Tabla 02: Caracteristicas Sociodemograficas de los Profesionales de la Salud que

laboran en el ACLAS Pillco Marca, Huanuco — 2019

- . . n =45

Caracteristicas sociodemograficas 6 %
33 1 6,7%
34 3 13,3%
37 1 6,7%
38 1 6,7%
40 1 6,7%
41 1 6,7%
Edad ) 3 20,0%
44 1 6,7%
45 1 6,7%
47 1 6,7%
48 1 6,7%
55 1 6,7%
Sexo MascuI.mO 5 33,3%
Femenino 10 66,7%
Titulo Profesional 8 53,3%
Grado Titulo de Especialista 5 33,3%
Académico Maestro 1 6,7%
Doctor 1 6,7%
1 a 5 anos 2 13,3%
Afo de 6 a 10 afnos 5 33,3%
Servicio 11 a 15 anos 7 46,7%
16 a 20 afios 1 6,7%

Fuente: Instrumento (Anexo 03) aplicado a los Profesionales de la Salud que laboran en el ACLAS

Pillco Marca, Huanuco — 2019

Analisis:

Se aprecia que, del 100,0% (15) de profesionales de la salud que brindaron atencion a
los usuarios en el ACLAS Pillco Marca en el periodo de estudio de 2019; 20,0% tienen
42 afios, el 13,3% tienen 34 afios; el 66,7% son de sexo femenino y el 33,3% son de
sexo masculino; el 53,3% ostentan el titulo profesional de acuerdo a la carrera, el

33,3% refieren ser especialistas en el area y el 6,7% tienen el grado de Maestro y
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Doctor respectivamente; el 46,7% han laborado entre 11 a 15 afos, el 33,3% viene

laborando de 6 a 10 afos, el 13,3% entre 1 a 5 afios y un 6,7% de 16 a 20 afios.
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Tabla 03: Carrera Profesional de los Profesionales de la Salud que laboran en el

ACLAS Pillco Marca, Huanuco — 2019

. n=15
Profesional de la Salud i %
Cirujano Dentista 3 20,0
Carrera Médico Cirujano 1 6,7
Profesional Enfermero 9 60,0
Técnico en Enfermeria 1 6,7
Médico Veterinario 1 6,7

Total 15 100,0

Fuente: Instrumento (Anexo 03) aplicado a los Profesionales de la Salud que laboran en el ACLAS

Pillco Marca, Huanuco — 2019

Profesion

Peorcentaje

T
Cruaono Demsle Madioo Croeno Wedco VWelennaio
Enfar meera

Figura 01: Diagrama de Barras de la Carrera Profesional de los Profesionales de la Salud que laboran

en el ACLAS Pillco Marca, Huanuco —2019.
Analisis:

Se aprecia que, del 100,0% (15) de profesionales de la salud que brindaron atencion a
los usuarios en el ACLAS Pillco Marca en el periodo de estudio de 2019; el 60,0% son
Licenciados en Enfermeria, el 20,0% Cirujanos Dentistas el 6,7%, Médico Cirujano,

Meédico Veterinario y Técnico en Enfermeria.
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Tabla 04: Gestion de Recursos Humanos por dimensiones, segun los Profesionales de

la Salud que laboran en el ACLAS Pillco Marca, Hudnuco — 2019.

. Inadecuado Regular Adecuado
Gestion de Recursos Humanos fi % i % fi %

Motivacion 9 20,0% 27 60,0% 9 20,0%

Normas Institucionales 12 26,7% 24 533% 9 20,0%

Trabajo en Equipo 6 133% 24 533% 15 33,3%

Fuente: Instrumento (Anexo 03) aplicado a los Profesionales de la Salud que laboran en el ACLAS

Pillco Marca, Huanuco — 2019.

Trabajo en Equipo 13.30% 53.30% 33.30% l

Normas Institucionales 26.70% 53.30% 20.00%
Motivacion 20.00% 60.00% 20.00%

Inadecuado Regular = Adecuado

Figura 02: Diagrama de Barras de la Gestion de Recursos Humanos por dimensiones, segin los

Profesionales de la Salud que laboran en el ACLAS Pillco Marca, Huanuco — 2019.

Analisis:

Se aprecia que, segun lo profesionales de la Salud que laboran en el ACLAS Pillco
Marca las dimensiones de la Gestion de Recursos Humanos; de los cuales respecto a
la dimension motivacion el 53,3% han referido que es regular; mientras que en la
dimension normas institucionales el 26,7% refiere inadecuado y en la dimension

trabajo en equipo, el 33,3% ha referido adecuada gestion.
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Tabla 05: Calidad de Atencion por indicadores de los Profesionales de la Salud, segun
los usuarios atendidos por lo Profesionales de la Salud que laboran en el ACLAS Pillco

Marca, Huanuco — 2019.

. ‘s Deficiente Regular Eficiente
Calidad de Atencion fi % fi % fi %
Dimension Fiabilidad 7 15,6% 27 60,0% 11 244%
Dimension Capacidad de Respuesta 8 17,8% 21 46,7% 16 35,6%
Seguridad 2 44% 24 533% 19 422%
Empatia 13 289% 14 31,1% 18 40,0%
Aspectos Tangibles 11 244% 22 48,8% 12 26,7%

Fuente: Instrumento (Anexo 04) aplicado a los usuarios atendidos por lo Profesionales de la Salud que

laboran en el ACLAS Pillco Marca, Huanuco —2019.

Aspectos Tangibles 24.40% 48.80% 26.70%

Empatia 28.90% 31.10%
Seguridad 4-40% 53.30% 42.20%

Dimension Capacidad de Respuesta 17.80% 46.70% 35.60%

Dimension Fiabilidad . 60.00% 24.40%

N
[$)]
[e2]
2
=S

Deficiente mRegular = Eficiente

Figura 03: Diagrama de Barras de la Calidad de Atencién por indicadores de los Profesionales de la
Salud, seguin los usuarios atendidos por lo Profesionales de la Salud que laboran en el ACLAS Pillco

Marca, Huanuco — 2019.

Analisis:

Se aprecia que, los indicadores de la Calidad de atencion segun los usuarios atendidos
en el ACLAS Pillco Marca, en el indicador fiabilidad el 30,0% refiere regular; en el
indicador capacidad de respuesta, el 35,6% refiere eficiencia; en el indicador

seguridad, refiere 53,3% regular; en el indicador empatia, el 40,0% refiere eficiencia

y en el indicador aspectos tangibles, el 48,8% refiere regular.
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Tabla 06: Calidad de Atencion de acuerdo al grado académico de los Profesionales de

la Salud, segun los usuarios atendidos en el ACLAS Pillco Marca, Huanuco — 2019.

L. Calidad de Atencion
Grado Académico Deficiente = Regular  Eficiente Total
Titulo fi 5 11 8 24
Profesional % 11,1% 24.4% 17,8% 53,3%
Titulo de fi 4 6 5 15
Especialista % 8,9% 13,3% 11,1% 33,3%
Maestro fi 3 0 0 3
% 6,7% 0,0% 0,0% 6,7%
Doctor fi 0 3 0 3
% 0,0% 6,7% 0,0% 6,7%
Total fi 12 20 13 45
% 26,7% 44.4% 28,9% 100,0%

Fuente: Instrumento (Anexo 03 y Anexo 04) aplicado a los Profesionales de la Salud y usuarios

atendidos en el ACLAS Pillco Marca, Huanuco — 2019.

Recuento

Titulo Profesional

Titulo ce
Especialista

Masstro

Doctor

Calidad
de
Atencidn

I Ceficiente
Il R=gular
] Eficients

Figura 04: Diagrama de Barras de la Calidad de Atencion de acuerdo al grado académico de los

Profesionales de la Salud, segtin los usuarios atendidos en el ACLAS Pillco Marca, Huanuco — 2019.

Analisis:

Se aprecia que, el 24,4% que ostenta el titulo profesional en su 4rea ha evidenciado a

los usuarios del ACLAS Pillco Marca una calidad de atencion regular y un 17,8%

eficiente; mientras que, el 13,3% de especialistas han evidenciado una calidad de

atencion regular; asi mismo los profesionales con grado de Maestro y Doctor,

evidenciaron 6,7% una calidad ineficiente y 6,7% regular, respectivamente.
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Tabla 07: Calidad de Atencion de acuerdo a la carrera profesional de los Profesionales

de la Salud, segun los usuarios atendidos en el ACLAS Pillco Marca, Huanuco —2019.

Carrera profesional Calidad de Atencion Total
Deficiente = Regular  Eficiente
Cirujano fi 2 5 2 9
Dentista % 4,4% 11,1% 4,4% 20,0%
Meédico fi 1 1 1 3
Cirujano % 2.2% 2.2% 2,2% 6,7%
Enfermero fi 8 12 / 27
% 17,8% 26,7% 15,6% 60,0%
Técnico en fi 0 1 2 3
Enfermeria % 0,0% 2.2% 4,4% 6,7%
Meédico fi 1 1 1 3
Veterinario % 2.2% 2.2% 2,2% 6,7%
fi 12 20 13 45
Total % 26,7% 44,4% 28,9% 100,0%

Fuente: Instrumento (Anexo 03 y Anexo 04) aplicado a los Profesionales de la Salud y usuarios

atendidos en el ACLAS Pillco Marca, Huanuco — 2019.

Recuento

Cirujano Medico Enfermero Teécnico en Medico
Dertista Cirujano Enfermeria “eterinario

Calidad
de
Atencidn

[l Deficiente
B Regular
[ Eficients

Figura 05: Diagrama de Barras de la Calidad de Atencion de acuerdo a la carrera profesional de los

Profesionales de la Salud, seglin los usuarios atendidos en el ACLAS Pillco Marca, Huanuco — 2019.
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Analisis:

Se aprecia que, el 11,1% de Cirujano Dentista han evidenciado una calidad de atencion
regular, mientras que el 2,2% de Médicos Cirujanos han evidenciado una calidad de
atencion regular; asi mismo, el 26,7% del profesional de Enfermeria ha evidenciado
una regular atencion de calidad; del mismo modo, el técnico en Enfermeria y Médico

Veterinario, 2,2% respectivamente evidenciaron una regular atencion de calidad.
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Tabla 08: Gestion de Recursos Humanos de acuerdo a la carrera profesional de los

Profesionales de la Salud, que laboran en el ACLAS Pillco Marca, Hudnuco — 2019.

Gestion de Recursos Humanos

Carrera profesional Inadecuado Regular Adecuado Total
Cirujano fi 1 4 4 9
Dentista % 2,2% 8,9% 8,9% 20,0%
Médico fi 2 0 1 3
Cirujano % 4,4% 0,0% 2,2% 6,7%

Enfermero fi 8 13 6 27
% 17,8% 28,9% 13,3% 60,0%
Técnico en fi 0 2 1 3
Enfermeria % 0,0% 4,4% 2,2% 6,7%
Médico fi 1 1 1 3
Veterinario % 2,2% 2,2% 2,2% 6,7%
fi 12 20 13 45
Total % 26,7% 44.4% 28,9% 100,0%

Fuente: Instrumento (Anexo 03) aplicado a los Profesionales de la Salud que laboran en el ACLAS

Pillco Marca, Huanuco — 2019.

Gestidn de
Fecursos
Humanos

[JInadecuado
B Regular
O Adecuado

Recuento

Cirujano Medico Enfermero Teécnico en Medico
Dertista Cirujano Enfermeria “Yeterinario

Figura 06: Diagrama de Barras de la Gestion de Recursos Humanos de acuerdo a la carrera profesional

de los Profesionales de la Salud, que laboran en el ACLAS Pillco Marca, Huanuco — 2019.
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Analisis:

Se aprecia que, el 8,9% de los Cirujanos Dentistas refieren que existe una adecuada
gestion de Recursos Humanos, el 4,4% de los Médicos Cirujanos refieren la
inadecuada gestion; mientras que, el 28,9% de los Licenciados de Enfermeria refieren
que la gestion es regular; del mismo modo, el 4,4% y 2,2% de Técnicos en Enfermeria
y Médicos Veterinarios refieren que existe una gestion regular de los Recursos

Humanos.
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Tabla 09: Gestion de Recursos Humanos de acuerdo al grado académico de los

Profesionales de la Salud, que laboran en el ACLAS Pillco Marca, Hudnuco — 2019.

L. Gestion de Recursos Humanos
Grado Académico Inadecuado Inadecuado Inadecuado Total
Titulo fi 7 11 6 24
Profesional % 15,6% 24,4% 13,3% 53,3%
Titulo de fi 2 7 6 15
Especialista % 4,4% 15,6% 13,3% 33,3%
Maestro fi 3 0 0 3
% 6,7% 0,0% 0,0% 6,7%
Doctor fi 0 2 ! 3
% 0,0% 4,4% 2,2% 6,7%
Total fi 12 20 13 45
% 26,7% 44,4% 28,9% 100,0%

Fuente: Instrumento (Anexo 03) aplicado a los Profesionales de la Salud que laboran en el ACLAS

Pillco Marca, Huanuco — 2019.

Gestidn de
Fecursos
Humanos

M Inadecuado
M Fegular
U] Adecuado

Recuento

Titulo Profesional Titulo de Maestra Doctar
Especialista

Figura 07: Diagrama de Barras de la Gestion de Recursos Humanos de acuerdo al grado académico de

los Profesionales de la Salud, que laboran en el ACLAS Pillco Marca, Huanuco — 2019.
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Analisis:

Se aprecia que, el 24,4% de los que ostentan el titulo profesional en su area refieren
que existe una gestion regular de los Recursos Humanos; el 15,6% de los especialistas
refieren una regular gestion; mientras que el 6,7% de Grado de Maestro y el 4,4% de

grado de Doctor refieren inadecuado y regular gestion, respectivamente.

4.2. Analisis inferencial y contrastacion de hipdtesis

Tabla 10: Gestion de Recursos Humanos, dimensiéon Motivacion segin los
Profesionales de la Salud y su influencia en la Calidad de Atencidn segtn los usuarios

atendidos en el ACLAS Pillco Marca, Huanuco — 2019.

Dimension Calidad de Atencion . P
Motivacion  Deficiente Regular Eficiente Total -~ Chi2 Gl valor
Inadecuado fi 7 2 0 9
% 15,6% 4,4% 0,0% 20,0%
Regular  fi 3 14 10 27
% 6,7% 31,1% 22.2% 60,0%
Adecuado fi 2 4 3 o 15949 4 0,003
%  4,4% 8,9% 6,7% 20,0%
fi 12 20 13 45

Total %  26,7% 44.4% 28,9%  100,0%

Fuente: Instrumento (Anexo 03 y Anexo 04) aplicado a los Profesionales de la Salud y usuarios

atendidos en el ACLAS Pillco Marca, Huanuco — 2019.

Analisis:

Se aprecia que, el 6,7% que refiere una gestion adecuada en la dimensidon motivacion,
ha evidenciado una calidad de atencion regular; mientras que el 31,1% del profesional
de salud que refiere una gestion regular, los pacientes han recibido una atencion regular
y el 15,6% que han referido una inadecuada motivacion por parte de la Gerencia del

ACLAS Pillco Marca han evidenciado una deficiente calidad de atencion.

Interpretacion:
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Considerando que la variable de estudio es nominal se utiliz6 el estadistico de prueba
Chi2, con 4 grado libertad y 5% de error alfa. El Chi’ calculado fue 15,949, p valor
0,003 (<0,05).

En conclusion, se rechaza la primera hipdtesis especifica nula y se acepta la primera
hipotesis especifica de investigacion: Hii: La motivacion del personal prestador de
salud, influye en la calidad de atencion de los profesionales de la salud del ACLAS

Pillco Marca.

Tabla 11: Gestion de Recursos Humanos, dimension Normas Institucionales, segun
los Profesionales de la Salud y su influencia en la Calidad de Atencion segin los

usuarios atendidos en el ACLAS Pillco Marca, Huanuco — 2019.

Dimension Calidad de Atencion P
Norl.nas Deficiente Regular Eficiente Total — Chiz Gl valor
Institucionales
Inadecuado fi 7 3 2 12
%  15,6% 6,7% 4,4% 26,7%
Regular  fi 4 12 8 24
% 8,9% 26,7% 17,8% 53,3%
Adecuado fi 1 5 3 9 8,513 4,074
% 2,2% 11,1% 6,7% 20,0%
fi 12 20 13 45
Total

%  26,7% 44,4% 28,9%  100,0%

Fuente: Instrumento (Anexo 03 y Anexo 04) aplicado a los Profesionales de la Salud y usuarios

atendidos en el ACLAS Pillco Marca, Huanuco — 2019.

Analisis:

Se aprecia que, el 11,1% que refiere una gestion adecuada en la dimension normas
institucionales, ha evidenciado una calidad de atencion regular; mientras que el 26,7%
del profesional de salud que refiere una gestion regular, los pacientes han recibido una
atencion regular y el 15,6% que han referido una inadecuada gestion por parte de la

Gerencia del ACLAS Pillco Marca han evidenciado una deficiente calidad de atencion.

Interpretacion:
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Considerando que la variable de estudio es nominal se utiliz6 el estadistico de prueba
Chi2, con 4 grado libertad y 5% de error alfa. El Chi® calculado fue 8,513, p valor
0,074 (>0,05).

En conclusion, se rechaza la segunda hipotesis especifica de investigacion y se acepta
la segunda hipotesis especifica nula: Hoz: Las normas institucionales no influye en la
calidad de atencion de los profesionales de la salud del ACLAS Pillco Marca..

Tabla 12: Gestion de Recursos Humanos, dimension Trabajo en Equipo, segun los
Profesionales de la Salud y su influencia en la Calidad de Atencidn segtn los usuarios

atendidos en el ACLAS Pillco Marca, Huanuco — 2019.

Dimension Calidad de Atencion P
Traba:|0 en Deficiente Regular Eficiente Total — Chi2 Gl valor
Equipo
Inadecuado fi 6 4 5 15
% 13,3% 8,9% 11,1% 33,3%
Regular  fi 3 13 8 24
% 6,7% 28,9% 17,8% 53,3%
Adecuado fi 3 3 0 6 10,650 4 0,015
% 6,7% 6,7% 0,0% 13,3%
fi 12 20 13 45
Total

%  26,7% 44,4% 28,9%  100,0%

Fuente: Instrumento (Anexo 03 y Anexo 04) aplicado a los Profesionales de la Salud y usuarios

atendidos en el ACLAS Pillco Marca, Huanuco — 2019.

Analisis:

Se aprecia que, el 6,7% que refiere una gestion adecuada en la dimension trabajo en
equipo, ha evidenciado una calidad de atencion regular; mientras que el 28,9% del
profesional de salud que refiere una gestion regular, los pacientes han recibido una
atencion regular y el 13,3% que han referido una inadecuada motivacion por parte de
la Gerencia del ACLAS Pillco Marca han evidenciado unca deficiente calidad de

atencion.

Interpretacion:
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Considerando que la variable de estudio es nominal se utiliz6 el estadistico de prueba
Chi2, con 4 grado libertad y 5% de error alfa. El Chi’ calculado fue 10,650, p valor
0,015 (<0,05).

En conclusion, se rechaza la tercera hipotesis especifica nula y se acepta la tercera
hipdtesis especifica de investigacion: His: El trabajo en equipo del personal prestador
de salud, influye en la calidad de atencion de los profesionales de la salud del ACLAS

Pillco Marca.
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Tabla 13: Gestion de Recursos Humanos, seglin los Profesionales de la Salud y su
influencia en la Calidad de Atencion segln los usuarios atendidos en el ACLAS Pillco

Marca, Huanuco — 2019.

Gestion de Calidad de Atencion P
Recursos Total Chi2 Gl 1
Humanos Deficiente Regular  Eficiente valor
Inadecuado fi 9 2 1 12
%  20,0% 4,4% 2,2% 26,7%
Regular  fi 2 15 3 20
% 4,4% 33,3% 6,7% 44,4%
Adecuado fi 1 3 9 13 32,385 4,000
% 2,2% 6,7% 20,0% 28,9%
fi 12 20 13 45
Total

%  26,7% 44,4% 28,9%  100,0%

Fuente: Instrumento (Anexo 03 y Anexo 04) aplicado a los Profesionales de la Salud y usuarios

atendidos en el ACLAS Pillco Marca, Huanuco — 2019.

Analisis:

Se aprecia que, el 20,0% que refiere una gestion de Recursos Humanos, ha evidenciado
una calidad de atencion eficiente; mientras que el 33,3% del profesional de salud que
refiere una gestion regular, los pacientes han recibido una atencion regular y el 20,0%
que han referido una inadecuada gestion de Recursos Humanos por parte de la

Gerencia del ACLAS Pillco Marca han evidenciado una deficiente calidad de atencion.
Interpretacion:

Considerando que la variable de estudio es nominal se utiliz6 el estadistico de prueba
Chi2, con 4 grado libertad y 5% de error alfa. El Chi® calculado fue 32,385, p valor
0,00 (<0,05).

En conclusion, se rechaza la hipotesis general nula y se acepta la hipdtesis general
alterna: Hi: La gestién de recursos humanos influye en la calidad de atencion de los

profesionales de la salud del ACLAS Pillco Marca.
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4.3. Discusion de resultados

El presente estudio tuvo como finalidad evaluar la influencia de la
gestion de recursos humanos en la calidad de atencion de los profesionales de
la salud del ACLAS Pillco marca, Huanuco — 2019; por lo cual se obtuvo como
resultado que, el 20,0% que refiere una gestion de Recursos Humanos, ha
evidenciado una calidad de atencion eficiente; mientras que el 33,3% del
profesional de salud que refiere una gestion regular, los pacientes han recibido
una atencion regular y el 20,0% que han referido una inadecuada gestion de
Recursos Humanos por parte de la Gerencia del ACLAS Pillco Marca han

evidenciado una deficiente calidad de atencidn.

El Chi? calculado fue 32,385, p valor 0,00 (<0,05), con 4 grado libertad
y 5% de error alfa; por lo cual, se acepta la hipdtesis general alterna: Hi: La
gestion de recursos humanos influye en la calidad de atencion de los

profesionales de la salud del ACLAS Pillco Marca.

Este dato coincide con Rosa Rosana Chacaltana Ayerve; en el cual, se
encontrd que “la gestion de recursos humanos en el Hospital Nacional Luis N.
Saenz PNP, es regular, asi lo refirieron el 61.3% del personal de salud, por lo
tanto la Gestion de Recursos humanos tiene un grado de relacion positivo de
56.9%; es decir a mejor gestion de recursos humanos existira una mejor calidad
de servicio a los pacientes del servicio de Otorrinolaringologia y Cirugia de
Cabeza y Cuello del Hospital Nacional Luis N. Saenz de la Policia Nacional

del Pera” (12).

Asi mismo concuerda con Reinaldo Ruiz Pinchi; afirmando que, “en
cuanto a la calidad de atencion en el hospital EsSalud II vemos que el 67% de
los encuestados nos manifestaron que se encuentra en un nivel regular,
mientras que solo un 33% nos responde que se encuentra en un nivel bueno, en
cuanto a los resultados obtenidos por el nivel de satisfaccion del usuario
externos del Hospital II es salud, vemos que el 76% de los encuestados nos
manifestaron que se encuentra en un nivel bajo, mientras que el 24% se

encuentra en un nivel regular, por lo que esta investigacion concluy6 que existe
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una relacion directa entre la calidad de atencion al cliente y la satisfaccion del
usuario externo dando como resultado un coeficiente de correlacion de 0.255,
y un nivel de significancia de 0.000 esto es menor que 0.05 los cuél nos indica
que existe una relacion directa y significativa y por lo tanto se acepta la

hipotesis alterna” (17).

Del mismo modo coincide con Lizbeth Amanda Chavez Crispin;
concluyendo lo siguiente: “Existe relacion significativamente positiva alta
entre la gestion de recursos humanos y desempefio laboral del personal de
enfermeria del ACLAS Pillco Marca del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati
Martins - Lima, 2017 (19).

Por el mismo, coincide con Rayda Luz Huayanay Bullon; en su trabajo
de investigacion; en el cual, se logré “determinar que efectivamente la gestion
de recursos humanos influye en la calidad de atencidén a los Usuarios del
servicio de odontologia en el Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano”

@1).

Aporte de la investigacion

Los resultados de la investigacion van a permitir a las autoridades del
ACLAS tomar decisiones en favor de la gestion de Recursos Humanos del
profesional de la salud, sobre todo en la satisfaccion del usuario externo que

acude a dicho establecimiento de salud.

Conocer cada indicar de Calidad de Atencidon nos permite tener un
enfoque mas amplio de los que se puede mejorar o cambiar, teniendo en cuenta
la Dimension Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y
Aspectos Tangibles. De igual manera, cada dimension de la gestion de
Recursos Humanos nos orienta a tomar medidas para fortalecer la gestion para

el cumplimiento de los objetivos del ACLAS Pillco Marca.
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CONCLUSIONES

Se evalud que, el 20,0% que refiere una gestion de Recursos Humanos, ha
evidenciado una calidad de atencidon eficiente; mientras que el 33,3% del
profesional de salud que refiere una gestion regular, los pacientes han recibido una
atencion regular y el 20,0% que han referido una inadecuada gestion de Recursos
Humanos por parte de la Gerencia del ACLAS Pillco Marca han evidenciado una
deficiente calidad de atencion. El Chi? calculado fue 32,385, p valor 0,00 (<0,05).
En conclusion, se rechaza la hipdtesis general nula y se acepta la hipotesis general
alterna: Hi: La gestion de recursos humanos influye en la calidad de atencion de

los profesionales de la salud del ACLAS Pillco Marca.

Se determind que, el 6,7% que refiere una gestion adecuada en la dimension
motivacion, ha evidenciado una calidad de atencion regular; mientras que el
31,1% del profesional de salud que refiere una gestion regular, los pacientes han
recibido una atencion regular y el 15,6% que han referido una inadecuada
motivacion por parte de la Gerencia del ACLAS Pillco Marca han evidenciado
una deficiente calidad de atencion. El Chi? calculado fue 15,949, p valor 0,003
(<0,05). En conclusion, se rechaza la primera hip6tesis especifica nula y se acepta
la primera hipdtesis especifica de investigacion: Hii: La gestion de recursos
humanos, dimension motivacion del personal prestador de salud, influye en la

calidad de atencion de los profesionales de la salud del ACLAS Pillco Marca.

Se determind que, el 11,1% que refiere una gestion adecuada en la dimension
normas institucionales, ha evidenciado una calidad de atencion regular; mientras
que el 26,7% del profesional de salud que refiere una gestion regular, los pacientes
han recibido una atencion regular y el 15,6% que han referido una inadecuada
gestion por parte de la Gerencia del ACLAS Pillco Marca han evidenciado una
deficiente calidad de atencion. El Chi? calculado fue 8,513, p valor 0,074 (>0,05).
En conclusion, se rechaza la segunda hipotesis especifica de investigacion y se

acepta la segunda hipotesis especifica nula: Hoz: La gestion de recursos humanos,
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dimension motivacion del personal prestador de salud, no influye en la calidad de

atencion de los profesionales de la salud del ACLAS Pillco Marca.

Se determind que, el 6,7% que refiere una gestion adecuada en la dimension
trabajo en equipo, ha evidenciado una calidad de atencion regular; mientras que
el 28,9% del profesional de salud que refiere una gestion regular, los pacientes
han recibido una atencion regular y el 13,3% que han referido una inadecuada
motivacion por parte de la Gerencia del ACLAS Pillco Marca han evidenciado
una deficiente calidad de atencion. El Chi? calculado fue 10,650, p valor 0,015
(<0,05). En conclusion, se rechaza la tercera hipotesis especifica nula y se acepta
la tercera hipodtesis especifica de investigacion: Hisz: La gestion de recursos
humanos, dimension trabajo en equipo del personal prestador de salud, influye en

la calidad de atencion de los profesionales de la salud del ACLAS Pillco Marca.
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RECOMENDACIONES O SUGERENCIAS

Al Gerente del ACLAS Pillco Marca

» Tomar decisiones inmediatas para mejorar la gestion de Recursos Humanos,
sobre todo en la dimensidon normas institucionales, ya que estas deben ser claras
y precisas.

» Fortalecer la dimension trabajo en equipo, continuando en el trabajo por
resultados con los profesionales multidisciplinarios en beneficio de los
usuarios del ACLAS Pillco Marca.

» Implementar la unidad y/u oficina de orientacion al usuario para satisfacer las

necesidades de los mismos, logrando una satisfaccién necesaria.
Al Profesional de la Salud

» Fortalecer el compromiso organizacional para lograr los resultados del
establecimiento de salud en beneficio de la poblacion de Pillco Marca.
» Capacitarse en las tendencias actuales de atencion de calidad para satisfacer las

necesidades de los usuarios.
Al investigador

» Al desarrollar estudios con la variable Gestion de Recursos Humanos y Calidad
de Atencion deben tener en cuenta la muestra de estudio que se utilizé fue de
1:3; es decir, por cada profesional de la salud fueron encuestados tres usuarios.

» La poblacion muestral debe ser mas amplia para mas precision en los

resultados.
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Anexo 01: Matriz de consistencia
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Problema de Investigacion Objetivos Hipotesis Metodologia Técnica e Instrumento
General General -Hi: La gestion de | Nivel de Estudio Técnica
recursos humanos La técnica que se utilizara es la

(Como influye la gestion de recursos
humanos en la calidad de atencion de los
profesionales de la salud del ACLAS Pillco
marca, Huanuco - 2019?

Determinar la influencia de la gestion de
recursos humanos en la calidad de atencion de
los profesionales de la salud del ACLAS Pillco
marca, Huanuco - 2019.

Especificos

-;Como influye la gestion de recursos
humanos (dimensiéon motivaciéon  del
personal prestador de salud) en la calidad de
atencion de los profesionales de la salud del
ACLAS Pillco marca, Huanuco - 2019?

-;Como influye la gestion de recursos
humanos (dimension normas
institucionales) en la calidad de atencion de
los profesionales de la salud del ACLAS
Pillco marca, Huanuco - 2019?

-,Como influye la gestion de recursos
humanos (dimension trabajo en equipo del
personal prestador de salud) en la calidad de
atencion de los profesionales de la salud del
ACLAS Pillco marca, Huanuco - 2019?

Especificos

-Determinar la influencia de la gestion de
recursos humanos (dimensién motivacion del
personal prestador de salud) en la calidad de
atencion de los profesionales de la salud del
ACLAS Pillco marca, Huanuco - 2019.

-Determinar la influencia de la gestion de
recursos  humanos  (dimension  normas
institucionales) en la calidad de atencion de los
profesionales de la salud del ACLAS Pillco
marca, Huanuco - 2019.

-Determinar la influencia de la gestion de
recursos humanos (dimension trabajo en equipo
del personal prestador de salud) en la calidad de
atencion de los profesionales de la salud del
ACLAS Pillco marca, Huanuco - 2019.

influye en la calidad
de atencion de los
profesionales de la
salud del ACLAS
Pillco Marca.

-Ho: La gestion de
recursos humanos no
influye en la calidad
de atencion de los
profesionales de la
salud del ACLAS
Pillco Marca.

Explicativo, porque se explicara la influencia que
existe entre dos variables que constituyen causa y
efecto; el cual nos permitira identificar por qué
ocurre el fendmeno; siendo medible la influencia
de la gestion de recursos humanos en la calidad de
atencion.

Tipo de Estudio

-Segun el tiempo de Estudio fue Prospectivo,
porque los datos fueron recolectados de una fuente
primaria y el estudio se desarrolld en tiempo
presente.

-Segin  participacion del investigador fue
Observacional, porque no se manipulé ninguna de
las variables de estudio, sino serdn observados tal
como sucedan.

-Segun la cantidad de medicion de las Variables
fue Transversal, porque el instrumento se aplic en
un solo momento y las variables fueron medidas
solo una vez.

-Segun la cantidad de Variables a estudiar fue
Analitico, porque fueron dos el nimero de
variables a estudiar, variable dependiente y la
variable independiente.

encuesta en el presente estudio.

Instrumento

-El primer instrumento que se utilizard
para medir la “gestion de recursos
humanos” serd el cuestionario de
Likert, elaborado por Chiavenato (31)
, que fue adaptado a nuestra
investigacion. Estara dirigida para los
profesionales de la salud, constara de
tres dimensiones (motivacion,
normativas institucionales y trabajo en

equipo).

- El segundo instrumento que se
utilizara para medir la “calidad de
atencion”, sera el cuestionario de
Likert, fue elaborado por Rosa Rosana
Chacaltana Ayerve en su trabajo de
investigacion magistral en el afio
2015, fue adaptado a nuestra
investigacion. Estard dirigida a los
pacientes que seran atendidos en el
CLAS Pillco marca, constara de tres
dimensiones (empatia, servicios y
conocimientos)
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Anexo 02: Consentimiento informado LT TR T

CONSENTIMIENTO INFORMADO

ID: FECHA:

TITULO DE LA INVESTIGACION: “GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y
SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE ATENCION DEL PROFESIONAL DE LA
SALUD DEL ACLAS PILLCO MARCA, HUANUCO - 2019”.

OBJETIVO: Evaluar la influencia de la gestion de recursos humanos en la calidad de

atencion de los profesionales de la salud del ACLAS Pillco marca, Huanuco - 2019.

INVESTIGADOR: Lic. Enf. Edgar Rivera Rojas

'] Consentimiento / Participacion voluntaria
Acepto participar en el estudio: He leido la informacion proporcionada, o
me ha sido leida. He tenido la oportunidad de preguntar dudas sobre ello y
se me ha respondido satisfactoriamente. Consiento voluntariamente
participar en este estudio y entiendo que tengo el derecho de retirarme en
cualquier momento de la intervencion (tratamiento) sin que me afecte de

ninguna manera.

'] Firmas del participante o responsable legal

Firma del participante:

Firma del investigador responsable:

Huanuco, 2019.
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Anexo 03: Cuestionario de Gestion de Recursos Humanos

REEAERBALI PREFRRRE

CUESTIONARIO DE GESTION DE RECURSOS
HUMANOS

ID: FECHA:
TIiTULO DE LA INVESTIGACION: “GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y
SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE ATENCION DEL PROFESIONAL DE LA
SALUD DEL ACLAS PILLCO MARCA, HUANUCO - 2019”.

OBJETIVO: Evaluar la influencia de la gestion de recursos humanos en la calidad de

atencion de los profesionales de la salud del ACLAS Pillco marca, Huanuco - 2019.
INVESTIGADOR: Lic. Enf. Edgar Rivera Rojas
INSTRUCCIONES: Estimado profesional del policlinico “Policia Nacional del Pert-
Abancay”, a continuacion, se le presenta a Ud. una serie de afirmaciones, marque con
una (X) lo que usted considere acertado.
I Datos Generales

1. Genero:

a) Masculino

b) Femenino

1. Profesion:

2. Anos de servicio
a) 1- 5 afos ()
b) 6-10 afios ()
) 11-15 afos ()
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d) 16-20 anos ( )
e) + de 20 anos ()

En
\o| GESTION DE RECURSOS “f)‘;z Poco | Regular | Bastante | gran
HUMANOS Pl 2 3 4 | medida
5
Su lugar de trabajo le da la
1 | oportunidad de crecer
profesionalmente
) Los salarios son adecuados y

acorde al servicio que presta.
Las condiciones laborales son
3 | apropiadas para el servicio que
presta.

En qué medida se reconoce la
labor efectuada en los diferentes
servicios del ACLAS Pillco
Marca

5 | Existe seguridad laboral

Existe un trato justo y equitativo
6 | de acuerdo con la jerarquia
ocupacional.

Existen apropiadas normas,
procedimientos y  politicas
sensibles en el ACLAS Pillco
Marca

El personal de salud se siente
comprometido con el servicio
prestado en el ACLAS Pillco
Marca

Existe una participacion de todo
9 | el personal de salud para ofrecer
buenos servicios.

La cooperacion entre directivos 'y
10| trabajadores del ACLAS Pillco
Marca.

El equipo de investigacion queda agradecido por la atencion y el tiempo brindado a

esta encuesta. Estamos trabajando por usted.
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‘IIII‘HHHI.PIIIHI‘.'
Cuestionario de Calidad de Atencion Aa

= Pidy o

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION

ID: FECHA:

TITULO DE LA INVESTIGACION: “GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y
SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE ATENCION DEL PROFESIONAL DE LA
SALUD DEL ACLAS PILLCO MARCA, HUANUCO —2019”.

OBJETIVO: Evaluar la influencia de la gestion de recursos humanos en la calidad de

atencion de los profesionales de la salud del ACLAS Pillco marca, Huanuco - 2019.
INVESTIGADOR: Lic. Enf. Edgar Rivera Rojas

INSTRUCCIONES: Estimado paciente del ACLAS Pillco marca, a continuacion, se
le presenta a Ud. una serie de afirmaciones, marque con una (X) lo que usted

considere acertado.
INVESTIGADOR:
1. Datos Generales

1. Edad:

2. Genero:

¢) Masculino
d) Femenino

3. Grado de instruccion:
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Ne |

ITEMS

[1][2]3[4]5s

DIMENSION: Fiabilidad.

(Considera usted que el tiempo de espera para obtener
una cita para el ACLAS Pillco Marca son inmediatas?

(De qué manera califica usted al personal de salud con
respecto al respeto del orden de llegada de los pacientes?

(Como considera usted al personal de salud durante su
atencion sobre el respeto a su privacidad?

(Como considera usted al personal de salud durante su
atencion sobre la confidencialidad de su diagnodstico?

(En qué medida considera usted que el personal de salud
le realizé de manera cuidadosa el examen de su malestar
o area afectada?

(Cuan satisfecho se siente usted después de haberse
informado por el personal de salud, sobre qué hacer si los
sintomas empeoran?

Cuando usted tuvo algunas lesiones fisicas, el personal
de salud ;mostro interés por su salud para ayudarlo y ser
atendido rédpidamente?

DIMENSION: Capacidad de respuesta.

(En qué medida califica usted la amabilidad del personal
de salud al ser atendido en el servicio de traumatologia?

(En qué medida califica usted el trato o cortesia del
personal de salud al ser atendido en el ACLAS Pillco
Marca?

10

(Como consideraria usted el tiempo que le brindo el
personal de salud para contestar sus dudas o preguntas
sobre su problema de salud?

11

(Considera usted que el tiempo de duracion de su
consulta y/o examen médico brindados por el personal
de salud son los suficientes?

DIMENSION: Seguridad.

12

La informacidn recibida por parte del personal de salud,
referente a su enfermedad ;Coémo usted lo considera?

13

(En qué medida usted califica al personal de salud que le
atendio y le realizd un examen fisico completo y
minucioso por el problema de salud por el cual fue
atendido?

14

Durante su atencion médica en el ACLAS Pillco Marca
(En qué medida considera usted que le solucionaron su
problema de su salud?
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15

(Como considera Usted al personal de salud que le
brindd confianza para expresar su problema de salud?

DIMENSION: Empatia.

16

(Como considera usted al personal de salud durante su
atencion sobre el interés que mostro para solucionarle su
problema de salud?

17

(De qué manera usted califico al personal de salud sobre
las explicaciones que le brindd para realizarse los
exdmenes médicos?

18

(Usted comprendid los resultados que el personal de
salud le brindo sobre los procedimientos o analisis que le
realizaron?

19

(En qué medida usted comprendio la explicacion que le
brindd el personal de salud sobre el tratamiento: tipo de
medicamentos, dosis y efectos adversos recibidos?

20

(Considera que las indicaciones escritas en la receta por
el médico son adecuadas como para usted?

21

(De qué manera usted califico al personal de salud sobre
las orientaciones brindadas de los cuidados a seguir en
su hogar?

DIMENSION: Aspectos tangibles

22

(En qué medida usted calific6 al personal de salud sobre
la limpieza y el uniforme que llevaron?

23

(El personal médico utiliz6 maquetas, catilogos y
laminas para su mejor comprension durante el tiempo de
su consulta?

24

LEl ACLAS Pillco Marca cuenta con equipos modernos
disponibles y materiales necesarios para su atencion?

25

Las instalaciones fisicas (edificio en general - paredes,
puertas, ventanas de salas de espera, consultorios,
pasillos, etc.) del ACLAS Pillco Marca, ;En qué medida
Usted lo califica?

26

Las camillas, camas y silleteria del ACLAS Pillco
Marca, ;/Usted considera que son cdmodas?

27

La limpieza y ventilacion de la sala de espera, ;Coémo
usted lo califica?

28

(Como Usted Califica la iluminacién del ACLAS Pillco
Marca?

El equipo de investigacion queda agradecido por la atencion y el tiempo brindado a

esta encuesta. Estamos trabajando por usted.
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Anexo 04: Formato de Validacion de los instrumentos por jueces

Especialidad:
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“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia,

suficiencia y claridad”

NO

GESTION DE RECURSOS HUMANOS

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

Su lugar de trabajo le da la oportunidad de crecer
profesionalmente

Los salarios son adecuados y acorde al servicio que presta.

2

3 Las condiciones laborales son apropiadas para el servicio que
presta.

4 En qué medida se reconoce la labor efectuada en los diferentes
servicios del ACLAS Pillco Marca

5 | Existe seguridad laboral

6 Existe un trato justo y equitativo de acuerdo con la jerarquia
ocupacional.

7 Existen apropiadas normas, procedimientos y politicas sensibles
en el ACLAS Pillco Marca

2 El personal de salud se siente comprometido con el servicio

prestado en el ACLAS Pillco Marca
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Existe una participacion de todo el personal de salud para ofrecer
buenos servicios.

La cooperacion entre directivos y trabajadores del ACLAS Pillco

10 Mareca.

(Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI ( ) NO ( ) En caso de Si, ;Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI( )

NO( )

Firma y Sello del juez



Nombre del experto:

Especialidad:
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“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia,

suficiencia y claridad”

NO

ITEMS

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

(Considera usted que el tiempo de espera para obtener una cita
para el ACLAS Pillco Marca son inmediatas?

(De qué manera califica usted al personal de salud con respecto
al respeto del orden de llegada de los pacientes?

(Como considera usted al personal de salud durante su atencioén
sobre el respeto a su privacidad?

(Como considera usted al personal de salud durante su atencion
sobre la confidencialidad de su diagndstico?

(En qué medida considera usted que el personal de salud le
realizd de manera cuidadosa el examen de su malestar o area
afectada?

(Cuan satisfecho se siente usted después de haberse informado
por el personal de salud, sobre qué hacer si los sintomas
empeoran?

Cuando usted tuvo algunas lesiones fisicas, el personal de salud
(mostro interés por su salud para ayudarlo y ser atendido
répidamente?

(En qué medida califica usted la amabilidad del personal de salud
al ser atendido en el servicio de traumatologia?

(En qué medida califica usted el trato o cortesia del personal de
salud al ser atendido en el ACLAS Pillco Marca?
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10

(Como consideraria usted el tiempo que le brindo el personal de
salud para contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de
salud?

11

(Considera usted que el tiempo de duracion de su consulta y/o
examen médico brindados por el personal de salud son los
suficientes?

12

La informacion recibida por parte del personal de salud, referente
a su enfermedad ;Como usted lo considera?

13

(En qué medida usted califica al personal de salud que le atendio
y le realizd6 un examen fisico completo y minucioso por el
problema de salud por el cual fue atendido?

14

Durante su atencion médica en el ACLAS Pillco Marca ;(En qué
medida considera usted que le solucionaron su problema de su
salud?

15

(Como considera Usted al personal de salud que le brindo
confianza para expresar su problema de salud?

16

(Como considera usted al personal de salud durante su atencion
sobre el interés que mostrd para solucionarle su problema de
salud?

17

(De qué manera usted califico al personal de salud sobre las
explicaciones que le brindd para realizarse los examenes
médicos?

18

(Usted comprendi6 los resultados que el personal de salud le
brindod sobre los procedimientos o andlisis que le realizaron?

19

(En qué medida usted comprendio6 la explicacién que le brindo
el personal de salud sobre el tratamiento: tipo de medicamentos,
dosis y efectos adversos recibidos?

20

(Considera que las indicaciones escritas en la receta por el
médico son adecuadas como para usted?
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21 | (De qué manera usted calificé al personal de salud sobre las
orientaciones brindadas de los cuidados a seguir en su hogar?

22 | (En qué medida usted calificd al personal de salud sobre la
limpieza y el uniforme que llevaron?

23 | (El personal médico utilizd6 maquetas, catdlogos y laminas para
su mejor comprension durante el tiempo de su consulta?

24 | ;El ACLAS Pillco Marca cuenta con equipos modernos
disponibles y materiales necesarios para su atencion?

25 | Las instalaciones fisicas (edificio en general - paredes, puertas,
ventanas de salas de espera, consultorios, pasillos, etc.) del
ACLAS Pillco Marca, ;En qué medida Usted lo califica?

26 | Las camillas, camas y silleteria del ACLAS Pillco Marca, ;Usted
considera que son comodas?

27 | La limpieza y ventilacion de la sala de espera, ;Como usted lo

califica?

28 | (Coémo Usted Califica la iluminacion del ACLAS Pillco Marca?

(Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI ( ) NO ( ) En caso de Si, ;Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO:

El instrumento debe ser aplicado: SI( )

NO( )

Firma y Sello del juez



78

NOTA BIOGRAFICA

Rivera Rojas Edgar nace en la provincia de Pachitea el 13 de febrero de 1989,
cursd sus estudios de nivel primario y secundaria en la Institucion Educativa
“inmaculada concepcion” de Panao y, en el 2011 ingreso a la Universidad Nacional
“Hermilio Valdizan Medrano” en la Facultad de Enfermeria; egresa el afio 2016,
obteniendo el grado de Bachiller en Enfermeria en el mes de noviembre del 2016; asi
como también grado de Licenciada en Enfermeria en el mes de febrero del 2017. En
el mes de abril de 2018 ingreso a la maestria en Administracion y Gerencia en Salud
en la Escuela de Posgrado Unheval. Actualmente laborando en el Hospital Regional

Hermilio Valdizan Medrano de Huanuco.
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ACTA DE DEFENSA DE TESIS DE MAESTRO

En el Aula 204 de la Escuela de Posgrado, siendo las 13:00h, del dia viernes 13 DE DICIEMBRE
DE 2019 ante los Jurados de Tesis constituido por los siguientes docentes:

Dra. Enit Ida VILLAR CARBAJAL Presidenta
Dr. Luis Alberto LAGUNA ARIAS Secretario
Mg. Luzvelia Guadalupe ALVAREZ ORTEGA Vocal

Asesora de tesis: Mg. Katherine Meliza MAXIMILIANO FRETEL (Resolucion N° 01118-201 9-UNHEVAL/EPG-D)

El aspirante al Grado de Maestro en Administracién y Gerencia en Salud, Don, Edgar RIVERA
ROJAS.

Procedi6 al acto de Defensa:

Con la exposicién de la Tesis titulado: “GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y SU INFLUENCIA
EN LA CALIDAD DE ATENCION DEL PROFESIONAL DE LA SALUD DEL ACLAS PILLCO
MARCA, HUANUCO - 2019".

Respondiendo las preguntas formuladas por los miembros del Jurado y publico asistente.

Concluido el acto de defensa, cada miembro del Jurado procedié a la evaluacion del aspirante al
Grado de Maestro, teniendo presente los criterios siguientes:

a) Presentacién personal.

b) Exposicion: el problema a resolver, hipétesis, objetivos, resultados, conclusiones, los
aportes, contribucién a la ciencia y/o solucién a un problema social y recomendaciones.

c) Grado de convicciébn y sustento bibliogréfico utilizados para las respuestas a las
interrogantes del Jurado y publico asistente.

d) Diccion y dominio de escenario.

Asi mismo, el Jurado plantea a la tesis las observaciones siguientes:

DIECISIETE

Obteniendo en consecugncig e:IDMaestrista laNotade...... 0. . ez ( / 7 )
Equivalente a .../, 45 0S8 L? , por lo que se declara ......... A 2206200

(Aprobado o desaprobado)
Los miembros del Jurado firman el presente ACTA en sefial de conformidad, en Huanuco, siendo
las../% 2.0 horas de 13 de diciembre de 2019.

™
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..........Eh-:E.él..D:érN‘.T:A ..........
- DNIN® . 2.2.40.22. 26
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................ O PN PRI
SECRETA . VOCAL
DNI Ne /22‘}332/} ........... DNIN®...o0 2 2 200

Leyenda:
19 a 20: Excelente
17 a 18: Muy Bueno
14 a 16: Bueno
{Resolucion N° 01383-2019-UNHEVAL/EPG)
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"\, UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN Py

ESCUELA DE POSGRADO

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD

El que suscribe:

Dr. Amancio Ricardo Rojas Cotrina
HACE CONSTAR:

Que, la tesis titulada: GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y SU
INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE ATENCION DEL PROFESIONAL DE
LA SALUD DEL ACLAS PILLCO MARCA, HUANUCO - 201 9, realizado
por el Maestrista en Administracién y Gerencia En Salud Edgar RIVERA
ROJAS, cuenta con un indice de similitud de 17% veiiﬁcable en el
Reporte de Originalidad del software Turnitin. Luego dél andlisis se
concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio; porilo expuesto, la Tesis cumple con todas las normas para el uso
de citas y referencias, ademds de presentar un indice de similitud menor
de 20% esfablecido en el Reglamento General de Grados y Titulos de la

Universidad Nacional Hermilio Valdizan.

Cayhuayna, 25 de abril de 2022.

o Rojas Cotrina
DIRECTOR DE LA ESCUELA DE POSGRADO
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AUTORIZACION PARA PUBLICACION DE TESIS ELECTRONICA DE
POSGRADD

. IDENTIFICACION PERSONAL

Apellidos y Nombres: Edge Fivera Roas

B'Hl: e 1350 ﬂmmﬂ: mmwm
Teléfono de casa: Celular: 542405807 Oficina:
IDENTIFICACION DE LA TESIS
POSGRADO
Maestria:  ssmrusirackon y Gerencla en Sad
Mancion:
Grado obtenido:

Massiro e Admnisracion y Gerencis an Sahed

Titulo de la tesis:

GESTHON DE RECURSOS HUMANDS Y BU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE ATERCION DEL PROFESIONAL
O LA SALUD DEL ACLAS PRLCO MARCA HUANLICD - 20118

Tipo de acceso que autoriza el autor:

“_'!E" Categoria de Descripcién de acceso
PUBLICO Es piblico y accesible el documento a texio completo
por cunlquier tipo de usuano gue consulta ol reposionio.
X RESTRINGIDO Solo parmide el acceso al regisiro del metadalo con

informacion bisica. mas no al texio completo.

Al elegir la opcidn “Publico™ a ravés de la presenie aulonizo de manera graiuita al
Repositonio Institucional - UNHEVAL, a publicar la versidn elecirdnica de esta lesis en ol
Portal Web repositorio.unheval edu.pe. por un plare indefinido, consintendo que dicha
autorizacikdn cualquier bercero podrd acceder a dichas paginas de manera gratuita, pudiendo
revisaria, Imprimiria o grabara, siempre y cuando B8 respete la auloria y sea chada
cofractamants

En caso haya marcado la opcidn "Restringido™, por favor delallar las razones por las que se
ebgit este lipo de acceso:

Agiminmo, pedimos ndicar of periodo de tempo on gue |a tesis ondria o Hpo de acceso
{ }Jiafo { 12 nhos { )3 afos (= )4 afios

Luego del perodo sefialado por usted{es), aulomalicaments |a lesis pasard a ser de 00080
pubdico.

Facha de firma: 01 DE ABRIL DE 2022
LERT]

Firma ded awor
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