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RESUMEN

El trabajo de investigacion trata de relacion de la gestion de recursos y la calidad que
se brinda teniendo énfasis en la administracion con la finalidad de tener instituciones
hospitalarias competitivas y conforme a las necesitades de los pacientes que tiene como
finalidad buscar la relacion de gestion de los servicios en los recursos humanos en el
Hospital Regional “Daniel A. Carrion” en el segundo semestre del 2019, se consideré el
método cientifico inductivo, transversal, correlacional y no experimental, correlacional, con
la muestra de 64 personas que laboran en el hospital regional, se utilizé el cuestionario de
recursos humanos con una fiabilidad de 0.813 y el cuestionario de calidad de servicio con
una fiabilidad de 0.861, considerando que los recursos humanos es regular 67,2% y un
32,8% que es bueno, asi también el 53,1% considera la calidad de servicio buena un 28,1%
Regular y solo un 18,8% muy buena, encontrandose que existe un rs = 0.537 en cuanto a la
relacion moderada y directa, estadisticamente significativa que el p valor es 0.000 entre los
Recursos Humanos y Calidad de servicio en el personal asistencial del Hospital Regional
Daniel Alcides Carrién — 2019. La relacidn que existe entre ambas variables se indica que
es buena realizando de la gestion y la calidad de servicio, teniendo que fortalecer mas la
relacion con los elementos tangibles de la calidad de atencion en el personal asistencial del

Hospital Regional Daniel Alcides Carrion de Huancayo.

Palabras Clave: atencion al cliente, calidad de servicio, recurso humano
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ABSTRACT

The research work deals with the relationship between the management of resources
and the quality that is provided, with emphasis on administration with the purpose of having
competitive hospital institutions and in accordance with the needs of the patients, the
purpose of which is to seek the relationship of management of the services in human
resources at the “Daniel A. Carrion” Regional Hospital in the second half of 2019, the
inductive, transversal, correlational and non-experimental, correlational scientific method
was considered with the sample of 64 people who work at the regional hospital. , the human
resources questionnaire was used with a reliability of 0.813 and the service quality
questionnaire with a reliability of 0.861, considering that human resources is regular 67.2%
and 32.8% is good, as well as the 53.1% consider the quality of service good, 28.1% Regular
and only 18.8% very good, finding that there is an rs = 0.537 in terms of the moderate and
direct relationship, statistically significant that the p value is 0.000 between Human
Resources and Quality of service in the healthcare staff of the Daniel Alcides Carrién
Regional Hospital - 2019. The relationship that exists between both variables is indicated to
be good in terms of management and quality of service, having to further strengthen the
relationship with the tangible elements of the quality of care in the care staff of the Daniel

Alcides Carrién Regional Hospital of Huancayo.

Keyword: Management, Human Resources, Quality, Services
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

El Gabinete de la Contraloria General anuncio, los resultados de la operacion de
control "Para la salud de calidad"”, de un incumplimiento de las normas de salud
identificado en el hospital e institutos especializados generando el riesgo de
atencion al paciente. ! En cualquier institucion la gestion de los recursos humanos
(GRH) es fundamental; por tal razén en las Ultimas décadas este factor se ha
convertido como un componente decisivo de la estrategia, por lo que su buen
desempefio puede influenciar dentro y fuera de la institucion. Este es un campo que
enfrenta crecientes dificultades como resultado del impacto de la globalizacion en

las economias y sociedades.

A nivel internacional, menciona que los recursos humanos son fundamentales
para la ventaja competitiva de una organizacién, ya que desempefian un papel
crucial en la optimizacidn de costos y el aumento de la calidad, se reconocen como
un recurso esencial para las organizaciones debido a su impacto en estos aspectos.
Esto incluye desarrollar e implementar estrategias para reclutar, seleccionar,

capacitar, desarrollar y retener empleados en diferentes ubicaciones geograficas .2

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), los Recursos Humanos en
Salud (RHS) son el conjunto de profesionales y trabajadores de distintas
ocupaciones que se dedican a incrementar el bienestar de la comunidad en términos
de salud. Para lograr una gestion efectiva de los recursos humanos, es necesario
establecer grupos funcionales que fomenten la colaboracion y coordinacion entre
los distintos elementos de la empresa.
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1.2 Delimitacion del problema
Espacial: El trabajo de investigacion se desarrollo en el Hospital Regional Docente
Clinico Quirurgico Daniel Alcides Carrion de la ciudad de Huancayo, departamento

de Junin.

Temporal: Se realizo el trabajo en el periodo de agosto a diciembre del 2019.
Social: Se realizé las unidades de analisis del personal profesional del Hospital

Regional Damiel Alcides Carrion.

1.3 Formulacion del problema

1.3.1 Problema general
¢Cudl es la relacion que tiene la gestion de recursos humanos y la calidad

de servicio en el Hospital Regional Daniel Alcides Carrion en el afio 2019?

1.3.2 Problemas especificos

e ;Cudl es la relacion entre la gestion de recursos humanos y la
Dimensidn de elementos tangibles en el personal asistencial Hospital
Regional Daniel Alcides Carrion en el afio 2019?

e ;Cual es la relacion entre la gestion de recursos humanos y la
Dimension de Confiabilidad en el personal asistencial Hospital
Regional Daniel Alcides Carrién en el afio 2019?

e ;Cual es la relacion entre la gestion de recursos humanos y la
Dimension de capacidad de respuesta en el personal asistencial

Hospital Regional Daniel Alcides Carrién en el afio 2019?
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e ;Cudl es la relacion entre la gestion de recursos humanos y la
Dimensidn de seguridad en el personal asistencial Hospital Regional

Daniel Alcides Carrion en el afio 2019?

1.4. Justificacion
1.4.1. Justificacion Social

Podemos observar que en la actualidad el Hospital presenta un total
de 565 camas para hospitalizados, en los servicios de emergencia |,
consultorios externos 109 entre ellas se encuentra medicina, cirugia y
odontoestomatologia, Una unidad de Cuidados Intensivos, cinco salas
quirdrgicas y 3 salas de emergencia, un departamento Oncoldgico, una
unidad de neurointervencionismo, un servicio preventivo y deteccién de

cancer.

Es fundamental el buen funcionamiento de la institucion ya que se

asegura una mayor cobertura de salud para la ciudad de Huancayo.

1.4.2. Justificacion Teorica

En el trabajo presentado, se realiza un andlisis de instituciones
estatales y la importancia que tiene para la efectividad de la gestion estatal
de un elemento comun. Toda institucion esta formadas por elementos
comunes que estan siguiendo el progreso, los logros de sus instituciones,
por lo que no se exagera en decir que son recursos valiosos. El verdadero
significado de los recursos humanos de cada institucion responde de
manera positiva e intencional a sus objetivos, contribuyendo asi a la

eficiencia del manejo del estado. Lo que distingue a una institucion de otra
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es su gente, que tiene las habilidades para utilizar todo tipo de
conocimiento. Tenga en cuenta que solo los recursos humanos pueden
utilizar efectivamente otros recursos. Por este motivo, queremos utilizar
este trabajo para profundizar los estudios tedricos que se realizaron hasta

la fecha.

1.4.3. Justificacion Metodoldgica

1.5. Objetivos

Cuando hay una relacion entre dos variables, decimos que estan
correlacionadas. El tamafio y la direccion de la relacién se describen
mediante un indice cuantitativo denominado coeficiente de correlacion,
basicamente se esfuerza por determinar en qué medida los factores son
compatibles con la variacién u otro factor. La presencia y la fuerza de esta
covarianza se suele determinar por medios estadisticos la correlacion de
coeficientes. Es recomendable recordar que exista una relacién causal
entre los valores, ya que estos estan determinados por otros criterios que,

ademas de la covarianza, deben tenerse en cuenta.

1.51. Objetivo general

Determinar la relacion entre la gestion de recursos humanos y la
calidad de servicio en el Hospital Regional Daniel Alcides Carrion en el

afo 2019.
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1.5.2. Objetivos especificos

e Determinar la relacion entre la gestion de recursos humanos y la
Dimension de elementos tangibles en el personal asistencial del
Hospital Regional Daniel Alcides Carrion en el afio 2019.

e Determinar la relacion entre la gestién de recursos humanos y la
Dimensiodn de confiabilidad en el personal asistencial del Hospital
Regional Daniel Alcides Carrion en el afio 2019.

e Determinar la relacion entre la gestion de recursos humanos y la
Dimension de capacidad de respuesta en el personal asistencial
Hospital Regional Daniel Alcides Carrion en el afio 2019.

e Determinar la relacion entre la gestion de recursos humanos y la
Dimensidn de seguridad en el personal asistencial Hospital Regional

Daniel Alcides Carrion en el afio 2019.

18



CAPITULO 1

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

2.1.1. Antecedentes Nacionales

Velarde I..* En el afio 2019 desarrollo el trabajo sobre la relacion entre el
control interno y la unidad de recursos humanos de Essalud, en la que el
objetivo es determinar el control interno y el indice de la unidad de recursos
humanos, resultados muestra que el 77% de los encuestados mencionan
eficiente en cuanto al control interno red de asistencia, afirmaron el 56% de
los encuestados afirmaron que se llevo acabo la seleccion del personal en la
Unidad de recursos humanos en conclusion el control interno en la gestion
cumplen con sus funciones y motiva el comportamiento ambiental de los

recursos humanos.

Paredes P.> En el afio 2019 presento la investigacion llevada a cabo en La
Merced. Teniendo como finalidad determinar la relacion del servicio y del
clima organizacional en el servicio del Hospital regional docente de medicina
Tropical, metodologia es de naturaleza aplicada, descriptivo, correlacional
deductivo, inductivo, la muestra esta conformada por el hospital y sus tres
servicios. Los resultados de la investigacion de cultura organizacional a través
de la prueba de Pearson = 0.039 el nivel de significancia con respecto a la
condicion laboral; con respecto al servicio y potencial humano es més alto en
el servicio de hospitalizacion con el 69,4%, el 22,3% consulta externa, 8,3%
emergencia, llegando a la conclusion que el clima organizacional y la calidad

de servicio es mayor al estadistico tabular de 2484 se da por el potencial
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humano, y que el disefio organizacional esta relacionado con la calidad de

servicio.

Palacios E. ®En el afio 2018 se hizo un trabajo de investigacion llevandose
a cabo en la Municipalidad Distrital de Santa Rosa, el objetivo es determinar
la relacion que existe entre la calidad de servicio y gestién de recursos
humanos, metodologia de cuantitativo, descriptivo, no experimental,
correlacional, conformada por 226 personas, resultados de la investigacion
los recursos humanos el 11,4% es bueno, el 73,2% regular y el 15,4% es malo
la atenvcion que se brinda el 17,5% es bueno, el 37,8% regular y el 44,7%
malo, a través de la prueba estadistica Rho de Spearman la calidad de atencién
del servicio muestra un 0.000 de significancia bilateral, concluyendo que la
calidad brindado se hizo en la Municipalidad se calcula un p valor de 0.000

mostrandonos que se mejora la calidad de servicio.

Garcia L. 7 En el afio 2017 se se mostro un trabajo titulada, Con el
proposito determinar la relacion de la gestion y la calidad de servicio,
metodologia de la investigacion es descriptivo, correlacional, no
experimental conformada por 70 trabajadores del personal Administrativo,
resultados con respecto a la gestion y el nivel el 20% es ineficiente, el 50%
es regular y el 30% es eficiente, el servicio del personal y el nivel es de 27%
muestra malo, el 40% regular y el 33% bueno en el periodo 2017, a través de
las pruebas de chi cuadrado es de 86.683 con el significancia bilateral de
0.000, conclusion el nivel de recursos humanos que gestiona es una escala
regular, el 50% el total de la muestra el 20% indicaron que el nivel de la

muestra fue desfavorable.
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Gutiérrez A.8el 2017 se presnto un trabajo titulada calidad de los servicios
y la cultura organizacional de servicio de salud, teniendo como objetivo
determinar si los servicios muestra calidad que presenta el hospital,
metodologia de la investigacion descriptivo, correlacional , retrospectivo
teniendo como muestra 100 trabajadores en el afio 2013, resultados de la
investigacion el 44% de los trabajadores son del sexo masculino y el 56% del
sexo femenino, la cultura organizacional del hospital el 65% son inadecuados
y el 35% adecuados la organizacion de acuerdo a la calidad de servicio el 8%
es excelente, el 32% es bueno, el 51% es regular y el 9% es mala a través de
la prueba de normalidad de shapiro Wilk muestra un sig. de 0.000,
concluyendo que los factores de la organizacion cultural muestra que el estrés
laboral es insuficiente tiene una influencia negativa con un p valor de 0.000,

calidad de servicio es regular en los servicios de salud que brinda el Hospital.

Arana S.° En el afio 2016 se realizd una investigacion en el distrito de
Juanjui, teniendo como objetivo determinar satisfaccion del usuario del
hospital HH — E y la calidad los resultados muestran en la investigacion
realizada en el distrito de Juanjui muestra que el p valor es de 0.000 con
relacion a la calidad de servicio del SIS y la satisfaccion evaluados el 38,7%
menciona que a veces existe calidad de servicio llegando a la conclusion que

es regular la atencion en el hospital y asi mismo si existe calidad de servicio.

Kiember 1° “Gestion del talento humano y su relacion con el desempefio
laboral en la Administracion Provincial de Andahuaylas, 2015 Universidad
de Apurimac” El objetivo principal del estudio es determinar la gestion del
talento humano y la relacion del desempefio. Para conocer los resultados del

estudio, utilizo el coeficiente Spearman, donde se observo 0.819 que existe
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alta correlacion positiva y obtuvo una puntuacién de 0.000 con respecto al
valor de "sig". Por lo tanto, en el gobierno provincial de Andahuaylas, hubo
correlacion significativa del desempefio laboral y la gestion del talento por

debajo de 0.05 (nivel de significancia).

Sanchez ! Gestion de recursos humanos y cultura organizacional de la
provincia de Chanchamayo, juegan un papel significativo (alto nivel).
Revision de técnicas estratégicas en el sentido, se ha encontrado que existen
muestra diferencia significativa entre la relacion de los recursos humanos en
condiciones, con la excepcion de las dimensiones de organizacion vy
capacitacién del personal para ser seleccionados. Entre los nombrados, tienen
una mejor comprension de los recursos humanos y las dimensiones

organizativas y al elegir al personal que los empleados y estudiantes.

Arbult M. *2 realizé una investigacion en el 2016 que se busca que la
poblacion continue obteniendo ingresos por dia multiplicados en base a un
numero de 8 aproximadamente por cinco dias de la semana y por cuatro
semanas al mes que sea una poblacion de 166 personas los cuales se
selecciond por criterios de inclusién y exclusion y obteniendo una muestra de
100 usuarios, en consecuencia y dado que la importancia de esta tesis quedara
ilustrada en la gestion de recursos humanos y variables de servicio y calidad
con una relacion moderadamente positiva con el uso adecuado del

instrumento de evaluacion.

Chacaltana R. 2 el 2015 la investigacion se llevé a cabo en el “servicio de
Otorrrinologia y cirugia de cabeza y cuello del Hospital Luis Saenz”.
Teniendo como objetivo conocer la gestion y la calidad de atencion de los

pacientes a través de los recursos humanos de los servicios, resultados el 95%
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de confiabilidad muestra que el p-valor = 0.013 menos a 0.05 existiendo un
grado de relacion positiva de 58,6% del trabajo en equipo, la relaciéon de
gestidn de recurso humanos del personal de salud el 19% menciona que existe
una adecuada calidad de servicio. Conclusion la motivacion del personal la
relacién signigicativa de calidad de los pacientes en la atencion de

otorrinolaringologia con una confiabilidad de p valor = 0.015.

Salas N. 1* el 2015 el trabajo titulado la atencion y el nivel de calidad del
servicio en los pobladores de Puno, el objetivo es de identificar y conocer la
opiniones que los pobladores del Hospital, resultados la calidad de servicio
en el hospital que brindan es bueno el 10,2%, regular el 25,5%, el 64,3% malo
de la distribucion por grado de percepcion a las caracteristicas de
infraestructura de los Hospitales el 26,5% calificacion de la mobiliario,
equipos médicos con el 21,9%, equipos varios el 24% set instrumental el
19,9% sefialando la falta de implementacion, la conclusion del trabajo es que
la salud publica brinda calidad de servicio en los hospitales calificandolo los

consumidores como malo por la falta de capacitacion en el servicio.

2.1.2. Antecedentes Internacionales
Naranjo F. Et al.’® El 2015 trabajo “El area de cuidados intensivos en el
Hospital Beca Ortiz Quito 2014”, teniendo como objetivo la elaboracién de
un plan de intervencion contribuir al mejoramiento de la calidad y el
desarrollo del talento humano en la prestacion de servicio del Hospital,
metodologia de la investigacion descriptivo, cuantitativo - cualitativo se
desarroll6 en 64 médicos del Hospital de Especialidades Baca Ortiz,

obteniendo como resultados que el 64% son del sexo femenino, 36% del sexo
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masculino, la calidad que se aprecia de acuerdo a la coordinacion de trabajo
es muy adecuada el 35%, adecuada el 10% poco adecuada 48% y no opina el
7% , llegando a la conclusion que la calidad de atencion es llamativo a pesar
de las dificultades que se presentan como materiales, insumos y talento

humano.

Maggi W.1® El 2018 se mostro un trabajo titulado “Evaluacion de la
atencion con la satisfaccion de los usuarios en los servicios de emergencia del
Hospital pediatrico”, teniendo como objetivo evaluar la afectacion del
servicio de emergencia que se brinda en el centro, en los resultados muestra
que la encuesta es de 108 varones y 249 mujeres, los servicios que se brinda
tiene una media de 2.72 desviacién estandar de 1582 Ilegando a la conclusién
que los hospitales cambian su organizacién y orientarse a la satisfaccion de

las personas que reciben el servicio.

Boza R. Y’en el 2017 desarrollo el trabajo “Percepcion de la calidad de los
usuarios que se atienden en la unidad de cuidados intensivos en los nifios”,
teniendo como objetivo es la percepcién de la calidad de atencién, teniendo
como resultados satisfaccion en la capacidad del personal con una percepcion
de 8,3 % baja, 74,2% bueno, teniendo como conclusién que la calidad en la
actualidad en la UCI- HNN en los valores incluidos establecidos por la

calidad de atencion que no respeta los cuidados del usuario.

2.2 Bases tedricas
2.2.1 Recursos Humanos
Koontz, Weihrich y Cannice afirman que "la gestion es el proceso

de creacion y mantenimiento de ambientes en los que los individuos que
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colaboran en grupos seleccionados de forma eficiente alcanzar las

metas".®

Chiavenato afirma que: Los recursos humanos tienen como

funciones la organizacion que desempena ciertas funciones en ellas. *°

Minch afirma que: Es el conjunto de habilidades, experiencias,
conocimientos y habilidades del personal que integra una empresa

personas. 2°

Chiavenato hace mencion por John F. Mee (1958) citado en afirma
que: que la GRH son medidas de politicas para gestionar los aspectos
administrativos relativos al "pueblo” o recursos humanos, incluyendo
reclutamiento, seleccidn, entrenamiento, remuneracion y practicas de

evaluacion de desempefio.

Robbins afirma que: Tarea que tiene que ver con obtener el nimero
correcto de personas correctas en el lugar correcto, en el momento

oportuno. 2
Gestion de recursos humanos y dimensiones
Ambiente de trabajo

Para Chiavenato, Discutir el ambiente de trabajo se refiere al clima
organizacional definido como "el ambiente interno que existe entre los
miembros de la organizacion™. De esta manera, el entorno de trabajo
refleja el impacto del entorno en la motivacion de los participantes,
descrito como la calidad del entorno organizativo percibido o

experimentado por los miembros de una empresa.
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Segun el autor mencionado anteriormente, que la satisfaccion de
las personas aumenta la del clima organizacional, siendo favorable en su
desempefio laboral si es de manera contraria esto seria desfavorable en el
trabajo ocasionando frustracion de los trabajadores, afectando a la

organizacion en la empresa.

Desarrollo Profesional y su Perspectiva

Se define al desarrollo profesional por Chiavenato, como “la
educacion tiende a expandirse, desarrollarse y hombre perfecto para el
crecimiento profesional en una determinada carrera en la empresa o para

hacerlo mas eficiente y productivo en la oficina”.

El objetivo a medio plazo es porque el personal indaga para
incrementar habilidades que trascienden lo que es necesario en la
posicién actual, preparandose para asumir funciones mas complejas y
empresas especializadas aun en desarrollo personal, responsables de

transmitirlo.

Las condiciones de trabajo

En este sentido, Robbins y Coulter "los empleados estan
interesados en su entorno de trabajo, por lo tanto, facilitaron su propia

comodidad para realizar un buen trabajo".

Es decir, el personal prefiere un entorno seguro y comodo, limpio,
moderno, con las herramientas y equipos adecuados, todo lo cual se

relaciona con las condiciones de trabajo.
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2.2.2.

Reconocimiento

Seglin Chiavenato "la gente espera que reconozca y recompense

sus logros".

Nos permite mejorar su rendimiento y satisfaccion de las personas
en las actividades que se estan desenvolviendo proporcionando

beneficios al trabajador.

Visto por Robbins y Coulter sobre estimulacion, "las personas
prefieren los trabajos que les permiten aplicar sus habilidades y
habilidades que les ofrecen diferentes tareas, libertad y retroalimentacion
sobre su desempefio™; Porque estas propiedades hacen del trabajo un

estimulo intelectual.

El personal debe contar con el reconocimiento de las
organizaciones, la motivacién de los cientificos, crean las condiciones
necesarias que permiten a los empleados directos alcanzar altos niveles
de desempefio hasta el momento, la recompensa es adecuada y los
resultados razonables de la persona tenderén a ser satisfactorios, segun el

autor mencionado anteriormente.

Calidad de servicio
En 1980 Avedis D. menciona que la calidad de servicio debe ser
completa y méxima al brindar al paciente a través de la aplicacion del

servicio que brindan los médicos, enfermeras, administradores.

"Es el trabajo hecho por otras personas".
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"Es el conjunto de actividades, beneficios o satisfacciones

ofrecidas para la venta o servicio o suministrados en relacion a las ventas".

"Cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a la otra, son
esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de nada, su

produccion puede o no estar ligada a un producto fisico”.

Se deduce en los servicios en el trabajo y actividad en los hombres que

generan aceptacion y satisfaccio del consumidor.

Como para el servicio al cliente tenemos a Duque que dijo: "Es el
conjunto de recursos que el cliente espera, ademas del producto de base o

servicio como resultado de precios, imagen y reputacion del mismo.??

La atencion al cliente involucra actividades orientadas a tareas
ademas de ventas proactivas en las interacciones del cliente personal a
tarves de comunicaciones. Con funcién debe ser proyectada, ejecutada y
comunicada con dos objetivos: satisfaccion del cliente y eficiencia

operacional, de acuerdo con el autor mencionado con anterioridad.

El consumidor desea que los servicios en sentido de diferenciarse
a través de ciertas caracteristicas (en lo que se refiere a la relacion entre la
produccién y la entrega y el inseparable de produccion y consumo)
argumentaron que: "Estos elementos se encuentran en las caracteristicas
fundamentales de los servicios: la intangibilidad, hay diferenciacion entre

la produccion y la entrega, y el inseparable de produccion y consumo”.

Los autores mencionados mencionan que la atencidén es
basicamente caracterizada en el cuidado del hecho de la produccién y

entrega de la eficiencia percibida al producir el servicio.
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En términos de calidad, la real academia espafiola menciona que es
el conjunto de propiedades inherentes a algo. En primer lugar, las
caracteristicas de referencia o propiedades y, segundo, para evaluar la

bondad "algo con é1”.

La calidad estd traduciendo necesidades en el futuro en las
caracteristicas medibles en un producto que satisfaga el precio de las

peronas.

En opinién de Duque, en su articulo publicado el afio 2005,
menciona que los productos y servicios brindados pasan por un proceso de

calidad que cumpla toda las fases del negocio.

"La calidad no es lo que se pone en un servicio, eso es lo que el

cliente recibe de él y lo que esta dispuesto8a pagar".

Los textos indican que la calidad responde de manera mensurable
a las futuras necesidades. Del mismo modo la calidad se muestra en el

producto y el servicio proporcionado en el proceso de gestion.

Por su parte, Duque en su articulo declard: "En el concepto puro de
calidad hay dios tendencias: calidad objetiva y calidad subjetiva. La
calidad objetiva se basa en el punto de vista del productor y la calidad

subjetiva del consumidor”.

Considerandolo como el resultado de la satisfaccion del estado
cognitivo del comprador y el cumplimiento del producto o servicio que se

brinda al cliente. %
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Dimensiones calidad de servicio

Confiabilidad: Es la realizacion del servicio de manera 6ptima, segura,

exacta al consumidor. (personal asistencial)

Capacidad de respuesta: Atencion del servicio rapido cumpliendo las

exigencias del solicitante.

Seguridad: El servicio que se presta debe ser de manera segura sin riesgo

de carencia alguna.

Accesibilidad: Es la rapidez de la entrega del servicio a la persona que

solicita facilitandole el acceso.

Elementos tangibles: Es la parte que se observa en la oferta que se define

como tangible (instalaciones, capacitaciones, desempefio laboral)

Empatia: Es saber cdmo se siente la persona, a la misma vez ponerse en

la posicion contraria. 24

2.3 Marco conceptual
- Recursos humanos
Son personas que cuentan con conocimientos, habilidades, valores y
experiencias importantes para el desarrollo y funcionamiento de una organizacion

permitiendo que las personas hagan a la institucion que brinda servicios.

- Calidad de servicio

Son exigencias que se tiene por el consumidor satisfaciendo las

expectativas del publico, teniendo la confiabilidad que permite que los
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profesionales puedan desempefiar sus funciones de manera Optima, asi mismo es

una accién de vender algo.

Calidad
Es el cumplimiento de estandares que permite satisfacer los requerimientos
a través de esfuerzos necesarios por las personas que realizan las tareas que se

brindan.

Autoridad
Es el derecho a mandar y el poder de realizar las cosas, obedecer a la

autoridad sin la responsabilidad de incidir en la autoridad.

Direccion de recursos humanos

Es el &rea que se encarga de la contratacion y seleccion del personal, del
rendimiento de la direccién del recurso humano a través del desempefio eficiente
del personal y las medidas en que los trabajadores colaboran en el desarrollo de

alcanzar los objetivos.

Motivacion
Es el proceso que da cuenta de la intensidad, persistencia y direccion del

esfuerzo de los individuos para alcanzar una meta.

Economia
Se utiliza para hacer referencia al sistema econémico de un pais o region,
organizando los recursos de forma optima de una cantidad dada para producir la

mayor satisfaccion y beneficio de las necesidades.
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Productividad
Es la produccion de las actividades que se realiza en promedio de un

periodo determinado.

Potencial humano
Es el desempefio bien requerido de condiciones y recursos minimos para
el cumplimiento de los objetivos a través de factores relacionados con el poder

hacer.

Clima organizacional
Son organizaciones con percepciones compartidas de los miembros, que
colaboran en la empresa siendo un factor clave para el desarrollo y la economia

de la misma.
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CAPITULO 111

HIPOTESIS

3.1 Hipotesis

3.1.1. Hipotesis General

H1: Existe una relacion positiva y significativa entre la gestion de recursos
humanos y la calidad de servicio en el Hospital Regional Daniel Alcides Carrién
en el afio 20109.

HO: No existe una relacion positiva y significativa entre la gestion de recursos
humanos y la calidad de servicio en el Hospital Regional Daniel Alcides Carrién

en el afo 2019.

3.1.2. Hipotesis especificas

H1: Existe una relacion entre la gestion de recursos humanos y la Dimension
de elementos tangibles en el personal asistencial Hospital Regional Daniel
Alcides Carrion en el afio 2019.

HO: No existe unarelacién entre la gestion de recursos humanos y la Dimension
de elementos tangibles en el personal asistencial Hospital Regional Daniel
Alcides Carridn en el afio 2019.

H1: Existe una relacion entre la gestion de recursos humanos y la Dimension
de confiabilidad en el personal asistencial Hospital Regional Daniel Alcides
Carrién en el afio 2019.

HO: No existe unarelacién entre la gestion de recursos humanos y la Dimension
de confiabilidad en el personal asistencial Hospital Regional Daniel Alcides

Carrion en el afio 2019.
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H1: Existe una relacion entre la gestion de recursos humanos y la Dimension
de capacidad de respuesta en el personal asistencial Hospital Regional Daniel
Alcides Carrion en el afio 2019.

HO: No existe unarelacién entre la gestion de recursos humanos y la Dimension
de capacidad de respuesta en el personal asistencial Hospital Regional Daniel
Alcides Carrion en el afio 2019.

H1: Existe una relacion entre la gestion de recursos humanos y la Dimension
de seguridad en el personal asistencial Hospital Regional Daniel Alcides
Carrion en el afio 2019.

HO: No existe una relacién entre la gestion de recursos humanos y la Dimension
de seguridad en el personal asistencial Hospital Regional Daniel Alcides

Carrion en el afio 2019.

3.1.3. Sistemas de Variables:

De acuerdo a Hernandez, una variable es “una propiedad que puede

fluctuar y cuya variacion es susceptible de medirse u observarse”. Con las

variables de estuio y sus dimensiones:

Variable 1: Calidad de servicio
Las dimensiones son:

e Elementos tangibles

e Confiabilidad

e Capacidad de respuesta

e Seguridad

Variable 2: Recursos Humanos
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Dimension de Admision del personal
Dimension de cargos
Dimension de compensaciones

Dimensién de desarrollo de las personas

Dimensién de Mantenimiento de las personas.
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3.1.3.1. Operacionalizacion de Variables

VARIBLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACOI DIMENSION TIPO INDICADOR et
Esun are2 dentro de 12 empresa donds 2 encarga
de gestionar tode lo relacionado con el personal, * Dimensign de
como el reclutamiento, bisawerida, promecice, Admision del parsomal
nommas, comtratos. E: 2l eacarzade de tmbajm * Dimension de cargos
par2 fodas la: persomas que son parte de la * Dimersion de
emprez2, par que ella se desarrolls, formandose ¥ COEpersaciome:
aeciendo de la mejor manera confando con un Son medidas que tiene como * Dimersion de My mala
) equipo humana de 12 empresa, fnalidad mejorar I demnﬂu de [z peraonas Cuzlittiva Malo
Recursos humanps paticinacion en ¢l tabajo ¥ * Dimenzion de politoemica Bezular Ordimal
s Mantenimisata de las Busng
crecimisnte [IErSOnas Muy Busng
» Dimersipn de
Elementos tansibles
* Dimension de Mury Mala calidad
Es el zrade en el que el samvicio, atmibuto: o coefiabilidad Mala calidad
Calidad ds servicio ]Jmpieqndes de un servicio que !au!ﬁc_e b Eufﬁgﬁlqs:lﬁlzh . DiJ]_llEE]'IEHlliE- Cug]:l'mt_'m R.e;ular-:u]_idud Oudizal
requisttos 0 necesidades de loz clismtes ¥ que capacidad 4= respussta politpmica Busna calidad
permuiten eritr un juicio * Dimersjon de Muy Buena calidad
saguridad
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1 Método de investigacion
El método universal de esta tesis fue el método inductivo que segun Del Rio “Al
analizar casos especificos para llegar a conclusiones generales. Va de lo especifico a
lo general. Basados en observaciones de la realidad, descubren caracteristicas
comunes que parecen constantes, y en este nexo comun enumeran leyes y teorias
(generalizaciones). Por lo tanto, su procedimiento de trabajo es la observacion y la
experimentacion a través de la recopilacion y analisis de los datos recopilados en un

contexto de trabajo especifico”.

Para la presente tesis, se llevo a cabo un proceso sistematico para resolver un
problema con el fin de descubrir la verdad de la relacion por la razon de que se utilizo
método general, “el método cientifico se utilizo el procedimiento general seguido en
el conocimiento cientifico, es decir, forma de actuar a través de operaciones
ordenadas que conducen la investigacion a los fines de la ciencia a través de una serie
de fases o etapas interdependientes. Por lo tanto, es el método utilizado para resolver
problemas cientificos con el fin de alcanzar el conocimiento o0 método cientifico
(enfoque) lo que garantiza que los cientificos creen que las respuestas a las preguntas
que activan el estudio corresponden a la realidad. EI metodo cientifico es, por lo

tanto, una forma de descubrir la verdad”, segun Del Rio.

4.2 Tipo de investigacion
En concordancia con Del Rio es basico ya que la investigacion busca la

relacion entre dos variables en una perspectiva empresarial que contribuye a
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mejorar y adaptar instrumentos de evaluacion, siendo de tipo basico, con enfoque

cuantitativo y de corte transversal.

“Bivariados de muestras extensivas, transaccionales (dos variables,

medidas en muchas unidades de analisis, en un solo momento”, segun Del Rio.

4.3 Nivel de investigacion

En concordancia con Del Rio, el estudio utilizé el nivel correlacional,
porque este “disefo se emplea para analizar y conocer las caracteristicas, rasgos,
propiedades y cualidades de un hecho o fendémeno de la realidad en un momento
determinado del tiempo y es correlacional porque permiten al investigador
analizar y estudiar la relacion de hechos y fendémenos de la realidad (variables)
para conocer su nivel de influencia o ausencia de ellas, buscan determinar el
grado de relacion entre las variables que se estudia. En este tipo de investigacion
se persigue fundamentalmente determinar el grado en el cual las variaciones en
uno o varios factores son concomitantes con la variacion en otro u otros factores.
La existencia y fuerza de esta covariacion normalmente se determina

estadisticamente por medio de coeficientes de correlacion”.

4.4 Disefo de la investigacion

El disefio es no experimental, descriptivo correlacional
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Donde:
M = Muestra.
0O, = Variable 1

0, = Variable 2.
r = Relacion de las variables de estudio.

2

4.5 Poblacion y muestra

Poblacion: “Sinénimo de universo (aunque hay autores que matizan el
alcance de ambos términos) o conjunto de todos los elementos o casos posibles,
cada uno de los cuales posee una 0 mas caracteristicas claramente definidas.
Como sinénimo de universo, comprende todos los elementos o unidades
correspondientes a un tipo homogéneo o, en caso contrario, agrupable por una o
varias caracteristicas definidas (atributos). Es decir, poblacion es el conjunto de
todos los casos posibles con unas determinadas caracteristicas, de los cuales se

elige una muestra”, seglin Del Rio.

El Hospital tiene un promedio de 700 trabajadores, consta con 357
trabajadores asistenciales, para el trabajo se considerd una porblacion de 77 con
una total de 64 trabajadores como muestra de la poblacion del Hospital Regional

Daniel Alcides Carrion. Por ello se utiliz6 muestreo aleatorio simple.

Tipo De Muestreo
Del Rio nos dice que “la investigacion total, denominada también como
censo o investigacion exhaustiva, es aquella en la cual se toma la totalidad de los
elementos o unidades que conforman la poblacion objeto de estudio. No siempre

se puede realizar una investigacion total, y debemos observar una parte de ellas”.

39



Tamano De La Muestra

La muestra fue de 64 personales asistenciales y/o trabajadores como
muestra del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion.

MUESTREO ALEATORIO SIMPLE
Para poblaciones finitas

TAMANO DE LA MUESTRA
Cuando: Z=1.96

N= 77

P=0.5

Q=05

E= 0.05

. I'NRQ
D IQH(N-DE

64.28

Criterios de inclusién

Personal que labore en el Hospital Regional Daniel Alcides Carrion.

Personal que firma el consentimiento informado.

Personal asistencial del hospital.

Criterios de exclusion

Personal que no labore en el Hospital Regional Daniel Alcides Carrién.

Personal que no firman el consentimiento informado.

Personal administrativo del hospital.

4.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Los autores Sanches y Reyes mencionan que “las técnicas de recoleccion
de datos son los medios por los cuales el investigador procede a recoger informacion

requerida de una realidad o fenémeno en funcion a los objetivos del estudio”. 2
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Es en la que el cuestionario es el instrumento para poder recolectar los
resultados a través de items que serdn relevantes para la medicion de las

variables.

4.7 Validacion de los instrumentos y recoleccion de datos
Validez: Segun Vara, nos define “que el instrumento elaborado, y por tanto
los items elegidos, son indicadores de lo que se pretende medir. Se somete el
instrumento a la valoracion de investigadores y expertos, quienes juzgaran la

capacidad de este para evaluar todas las variables que deseas medir”. 2°

Confiabilidad: Segin Vara menciona que “la fiabilidad por consistencia
interna (homogeneidad), se usa para instrumentos cuantitativos: solo para escalas o
instrumentos que miden constructos. La consistencia interna se refiere al nivel en
que los diferentes items de una escala estdn relacionados entre si. Esta
homogeneidad entre los items indica el grado de acuerdo y concordancia entre los
mismos y por tanto lo que determinard que estos se pueden acumular y dar una
puntuacion global”. En la investigacion usamos la prueba paramétrica alfa de

Cronbach para medir en la escala de tipo de Likert.

Estuio para evaluacion de la consistencia interna variable recursos humanos

(30 items)

e N° personas evaluadas: 10 personal asistencial

Resumen de procesamiento de casos

N e
Casos Walido 10 100.0
Excluido® 0 0.0
Total 10 100.0
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Fiabilidad:

Es la precision del instrumento que se mide para demostrar que es fiable y capaz

de emplearse.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

M de
elementos

813

30

e Intrumento de Recursos Humanos: Es Bueno

Prueba de variabilidad Calidad de servicio
(15 Ttems)

e N° de Personas evaluadas: 10 personal asistencial

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 10 100.0
Excluido?® 0 0.0
Total 10 100.0

Fiabilidad:

Es el grado de la medicion del instrumento sin error para evaluar si el instrumento

es confiable y fiable en la aplicacién de la muestra.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos
BB 15

e La Fiabilidad del instrumento Calidad de servicio: Es Bueno
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4.8 Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Origen: insiste en recopilar los datos originales. Un registro de datos original se
denomina "documento fuente".

A los datos iniciales para el procesamiento durante la realizacion, es necesaria la
informacion esencial y completa, en base a la operacion de salida se recopilan los
resultados obtenidos. Por ejemplo: un resumen de ventas impreso para la
administracion o simplemente datos que se almacenaran para su posterior
procesamiento.

Los registros se denominan "Informe o Documentos de informe™.

4.9 Aspectos eticos de la investigacion

La invetsigacion tuvo como guia el reglamento ético, que nos indica que en el
capitulo 1V, toma en cuentalolos aspecto, tomando en cuenta el articulo N.° 27
principios que rigen la actividad de investigacion, asi mismo como en el articulo
N.° 7 del reglamento del comité de ética de investigacidn y el articulo N° 4 del
codigo de ética donde se considera la responsabilidad de los graduados en cuanto
al actuar y las repercusiones de la investigacion, siendo responsable al utilizar los
datos brindados desde el inicio hasta el final de los resultados. A si mismo el articulo
N.° 28 de las normas de ética, en el articulo N.° 5 del reglamento del cddigo de ética,

por lo que se ejecuta la presente investigacion.
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CAPITULO V

RESULTADOS

5.1. Descripcién de resultados

Tabla 1 Frecuencia de los recursos humanos

RECURSOS HUMANOS

Frecuencia Frecuencia
absoluta Relativa (%0)
Regular 43 67,2
Bueno 21 32,8
Total 64 100,0
Fuente propia 2020

Figura 1 Distribucion de recursos humanos

] Regular
M EBusno

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

En la tabla y figura N° 1 muestra que las variables de recursos humanos obtiene

un 67.19% en el nivel regular y el 32.81% en el nivel bueno con respcto a la distribucion.

44



Tabla 2 Calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO

Frecuencia Frecuencia

absoluta Relativa (%)
Regular 18 28,1
Bueno 34 53,1
Muy bueno 12 18,7
Total 64 100,0

Figura 2 Distribucion de calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO

Frecuencia

Regular Buena Wuy buena

CALIDAD DE SERVICIO

Fuente propia 2020

En la tabla y figura N° 2 se observa que el 28,13% considera regular calidad de
servicio, el 53,13% pertenece al nivel bueno y el 18, 75% esta en el nivel muy buena con

respecto a la calidad de servicio.
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Tabla 3 Frecuencia absoluta y relativa de elementos tangibles.

Dimension de elementos tangibles

Frecuencia Frecuencia
absoluta Relativa
(%)
Regular 4 6,3
Bueno 41 64,1
Muy bueno 19 29,7
Total 64 100,0

Figura 3 Distribucion de dimension de tangibles.

Dimension de elementos tangibles

Frecuencia

Regular Buena Muy buena

Dimension de elementos tangibles

En la tabla y figura 3 se observa, en la dimension de elementos tangibles

un 6,25% esta dentro del nivel regular, el 64,06% pertenece al nivel buena y el 26,69%

esta dentro del nivel muy buena.
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Tabla 4 Frecuencia de confiabilidad.

Dimensién de confiabilidad

Frecuencia Frecuencia
absoluta Relativa
(%)
Regular 14 21,9
Bueno 28 43,8
Muy bueno 22 34,4
Total 64 100,0
Fuente propia 2020

Figura 4 Distribucion de dimension de confiabilidad

Dimensién de Confiabilidad

Frecuencia

Regular Buena Muy buena

Dimension de Confiabilidad

Fuente propia 2020

En la tablay figura 4 se observa, en la confiabilidad es un a diemnsion un 21,88%
esta dentro del nivel regular, el 43,75% pertenece al nivel buena y el 34,38% esta dentro

del nivel muy buena.
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Tabla 5 Frecuencia absoluta y relativa de capacidad de respuesta

Dimension de Capacidad de Respuesta

Frecuencia Frecuencia
absoluta Relativa (%)
Mala 4 6,3
Regular 18 28,1
Buena 32 50,0
Muy buena 10 15,6
Total 64 100,0
Fuente 2020 propia

Figura 5 Dimensién de capacidad de respuesta

Dimension de Capacidad de Respuesta

Frecuencia

32
50,00%

10
15,63%

T
Muy buena

T
Mala Regular Buena

Dimension de Capacidad de Respuesta

Fuente propia 2020

En la tabla y figura 5 se observa, en la dimension de capacidad de respuesta el
6,25% esta dentro del nivel malo, el 28,13% pertenece al nivel regular, el 50% esta dentro

del nivel buenay por Gltimo con un 15,63% pertenece al nivel muy buena.
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Tabla 6 Frecuencia absoluta y relativa de seguridad

Dimension de seguridad

Frecuencia Frecuencia
absoluta Relativa (%)

Muy mala 2 3.1

Mala 14 21,9

Regular 30 46,9

Buena 11 17,2

Muy buena 7 10,9

Total 64 100,0

Fuente propia 2020

Figura 6 distribucion de la variable dimension de seguridad

Dimension de Seguridad

Frecuencia

Muy mala Mala Regular Buena Muy busna

Dimension de Seguridad

Fuente: Elaboracion propia, 2020

En la tabla y figura 6 se observa, en la dimension de seguridad el 46,88% esta
dentro del nivel regular encontrandose como el de mayor valor seguido del nivel malo
con un 21,88%, un poco mas abajo el del nivel bueno con un 17,19%, y por ultimo el

nivel muy malo y muy buena con un 3,13% y 10,94% respectivamente.
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Tabla 7 Frecuencia absoluta y relativa de género

Género
Frecuencia Frecuencia
absoluta Relativa (%0)
Femenino 17 26,6
Masculino 47 73,4
Total 64 100,0
Figura 7 Distribucion de dastos de la variable género
Genero
B rasculine
O Femenina

En latablay figura N° 7 observamos que el 26,56% es del género masculino y el 73,44%

pertenece al sexo femenino.
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Tabla 8 Frecuencia absoluta y relativa de régimen.

Régimen

Frecuencia Frecuencia

Absoluta Relativa (%)
Nombrado 8 12,5
Contratado 54 84,4
Servicios no 2 3,1
Personales
(Terceros)
Total 64 100,0

Fuente propia 2020

Figura 8 Distribucion porcentual de datos de la variable régimen

Regimen

Frecuencia

Mombrado Contratacdo Servicios no personales
(Terceros)

Regimen

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

En la tabla y figura 8 se observa que el 12,50% del personal que labora es
nombrado, el 84,38% esta contratado y el 3,13% pertenece a los servicios no personales

(terceros).
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5.2. Contrastacion de hipdtesis

CONTRASTE DE HIPOTESIS GENERAL

Anadlisis de datos

ler paso: variable de recursos humanos de acuerdo a su categoria es cualitativa politomica

ordinal

2do paso: la variable calidad de servicio en su categoria es variable cualitativa, politdmica

ordinal.

Prueba de hipdtesis general.

Planteamiento

Ho: No existe relacion entre los Recursos Humanos y la Calidad de servicio en el

Hospital Regional Daniel Alcides Carrion - 2019

Ha: Existe relacion entre los Recursos Humanos y la Calidad de servicio en el Hospital

Regional Daniel Alcides Carrion - 2019

Correlaciones

RECURSOS | CALIDAD DE
HUMAMDS SERVICIO
C i .
neﬂment.:ﬂ: de 10 537
RECURSOS correladaon
HUMANOS Sig. (bilateral) 0,000
Rho de M G4 G4
Spearman C i w
4 neﬂment.:ﬂ: de 537 10
CALIDAD DE correladon
SERVICIO Sig. (bilateral) 0,000
M A4 A4
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Tabla cruzada RECURSOS HUMANOS*CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD DE SERVICIO

Total
Regular Buena Muy buena
18 22 3 43
Regular
RECURSOS 28,1% 34,3% 4,7% 67,2%
HUMANOS 0 12 9 21
Bueno
0,0% 18,8% 14,1% 32,8%
18 34 12 64
Total
28,1% 53,1% 18,8% 100,0%

Recursos Humanos y Calidad de servicio

251

Recuento

Regular

CALIDAD
DE
SERVICIO

W Regular
EBusna
.Muy buena

Bueno

RECURSOS HUMANOS

Interpretacion de los coeficientes de correlacion

Coeficiente de correlacion

Interpretacion

+ 1,00

Correlacion perfecta (+) o (-]

De+ 0,890 a+ (0,99

Correlacion muy alta (+) o [-)

De+ 0,70 a+ 0,89

Correlacion alta {+} o (-}

De+ 0,40 a+ 0,69

Correlacion moderada [ +) o (-)

De+ 0,20 a+ 0,35

Correlacion baja (+) o {-)

De+ 001 a+ 0,19

Correlacién muy baja (+) o [-)

0

Correlacidn nula
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Nivel de significancia
Prueba estadistica

N= 64

[ _1.6%d

S n’-n

Rs =0,537
P- valor= 0,000

Decision estadistica:
Es por ello que si existe relacion estadistica significativa entre los Recursos
Humanos y Calidad de servicio en el Hospital Regional Daniel Alcides Carrion -

2019.

CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICA N°01

Andlisis de datos:
Primero paso: La variable recursos humanos de acuerdo a la variable es cualitativa,
politémica ordinal.
Segundo paso: Dimension de elementos tangibles la variable es cualitativa politomica

ordinal.

Planteamiento
Ho: No existe relacion entre los Recursos Humanos y la Dimension de elementos
tangibles en el personal asistencial en el Hospital Regional Daniel Alcides Carrién -

2019
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Ha: Existe relacion entre los Recursos Humanos y la Dimension de elementos

tangibles en el personal asistencial en el Hospital Regional Daniel Alcides Carrion —

2019

Prueba no paramétrica de Spearman

Correlaciones

RECURSOS D'g?;ﬂ'fli':t’;:e
HUMAMOS .
tangibles
Cneﬂment.n:ﬂ: de 10 0.112
RECLURSOS correladon
HUMAMOS Sig. (bilateral) 0377
Rhao de M 64 64
Spearman Coeficiente de
Dimensidn de correladdn 0112 1,0
elementos Sig. (bilateral) 0,377
tangibles
M 64 64

Tabla cruzada RECURSOS HUMANOS*Dimension de elementos tangibles

Dimension de elementos tangibles

Total
Regular Buena Muy buena
4 27 12 43
Regular
RECURSOS 6,3% 42.2% 18,8% 67,2%
HUMANOS 0 14 7 21
Bueno
0,0% 21,9% 10,9% 32,8%
4 41 19 64
Total
6,3% 64,1% 29,7% 100,0%
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Recursos Humanos y la dimension de elelmentos tangibles

30

Recuento

Regular

RECURSOS HUMANOS

Nivel de significancia
o = 0,05 es decir el 5%

Prueba estadistica

N= 64

r—1.62d
. n’-n

Rs=0,112

P- valor= 0,377

Decision Estadistica:

Dimensidn
de
elementos
tangibles

W Regular
HBuena
Wruy buena

No existe relacion estaditicamente entre recursos humanos y dimension de elementos

tangibles en el personal asistencial en el Hospital Regional Daniel Alcides Carrién 2019.

56



CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICA N° 02

Analisis de Datos
ler paso: Los recursos humanos cualitativa, ordinal

2do paso: La variable dimensidn de confiabilidad cualitativa politomica ordinal

Prueba de hipdtesis especifica 2

Planteamiento

Ho: No existe relacion entre los Recursos Humanos y la Dimension de confiabilidad

en el personal asistencial del Hospital Regional Daniel Alcides Carrién - 2019

Ha: Existe relacion entre los Recursos Humanos y la Dimensidn de confiabilidad en el

personal asistencial del Hospital Regional Daniel Alcides Carrién - 2019

Correlaciones

RECURSOS | Dimensidn de
HUMAMOS Caonfiabilidad
Coeficiente de .
RECURSOS correladadn 1.0 0273
HUMAMDS Sig. (bilateral) 0,029
Rho de M G4 G4
Spearman Cneﬂment_g de 0273 10
Dimensidn de correladon
Confiabilidad Sig. (bilateral) 0,029
M G4 G4
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Tabla cruzada RECURSOS HUMANOS*Dimensiéon de Confiabilidad

Dimensiéon de Confiabilidad

Total
Regular Buena Muy buena
14 16 13 43
Regular
RECURSOS 21,9% 25.0% 20,3% 67,2%
HUMANOS 0 12 9 21
Bueno
0,0% 18,8% 14,1% 32,8%
14 28 22 64
Total
21,9% 43,8% 34,4% 100,0%
Recursos Humanos y Dimension de Confiabilidad
20 Dingsio’n
Confiabilidad
W Regular
HBuena
.Muy buena
=]
£
a
=
(]
[}
o
Regular Bueno
RECURSOS HUMANOS
Interpretacion de los coeficientes de correlacion
Coeficiente de correlacion Interpretacion
+1,00 Correlacion perfecta (+) o (-}
De+ 0,50 a+ 0,59 Correlacion muy alta (+) o[-}
De+ 0,70 a + 0,89 Correlacion alta (+) o{-)
De+ 0,40 a+ 0,69 Correlacion moderada ( +) o {-)
De+ 0,20 a+ 0,39 Correlacion baja (+) o {-)
De+ 0,01 a+ 0,19 Correlacion muy baja (+) o {-]
0 Correlacion nula

El valor de correlacion de rs= 0.273 en el nivel de correlacion entre Humanos y la
Dimension de confiabilidad.
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Estadistica de prueba

N= 64

r=1- 6xd

S n’-n

Rs=0,273
P- valor= 0,000

Decision estadistica:
Existe relacion entre los recursos humanos y dimension de confiabildiad

en el Hospital Regional Daniel Alcides Carrion 2019.

CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICA N° 03

Andlisis de datos

Primer paso: La variable recursos humanos

Segundo paso: La variable dimension de capacidad de respuesta

Prueba de hipotesis especifica 3

Planteamiento

Ho: No existe relacion entre los Recursos Humanos y la Dimension de capacidad de
respuesta en el personal asistencial del Hospital Regional Daniel Alcides Carrion -

2019

Ha: Existe relacion entre los Recursos Humanos y la Dimension de capacidad de
respuesta en el personal asistencial del Hospital Regional Daniel Alcides Carrion -

2019

59



Correlaciones

wecursos| 270 2
HUMANOS P
Respuesta
Coeficiente de N
- 1,0 0,534
RECLURSOS correladaon
HUMAMDS Sig. (bilateral) 0,000
Rho de M 64 64
Spearman Coeficiente de "
Dimensiénde  correladdn 0,534 1.0
Capacidadde g7 pijaeral) 0,000
Respuesta
M 64 64

Tabla cruzada RECURSOS HUMANOS*Dimension de Capacidad de Respuesta

Dimensién de Capacidad de Respuesta

Total
Mala Regular Buena Muy buena
4 18 18 3 43
Regular
RECURSOS 6,3% 28,1% 28,1% 4,7% 67,2%
HUMANOS 0 0 14 7 21
Bueno
0,0% 0,0% 21,9% 10,9% 32,8%
4 18 32 10 64
Total
6,3% 28,1% 50.0% 15,6% 100,0%

Recuento

2077

Regular

Bueno

RECURSOS HUMANOS

Recursos Humanos y la Dimension de capacidad de respuesta
Dimensidn
=]
Capacidad
de
Respuesta

W iala

H Regular
OBuena

W uy buena
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Interpretacion de los coeficientes de correlacion

Coeficiente de correlacion Interpretacion

+1,00 Correlacion perfecta (+) o (-}
De+ 0,90 a+ 0,99 Correlacidgn muy alta (+) o[-}
De+ 0,70 a+ 0,82 Correlacion alta {+) o (-}
De+ 0,40 a+ 0,69 Correlacion moderada ( +) o {-)
De+ 0,20 a+ 0,39 Correlacion baja (+) o {-)
De+ 0,01 3+ 0,19 Correlacion muy baja (+) o (-]

0 Correlacion nula

En consecuencia, el valor de la correlacion rs = 0,534, se ubica en el nivel
correlacion baja, por lo tanto, si existe correlacion baja entre la variable Recursos
Humanos y la Dimension de capacidad de respuesta en el Hospital Regional Daniel

Alcides Carrién — 2019.

Estadistica de prueba

N= 64

g 1- 6,Zd
n-n

Rs =0,534
P- valor= 0,000

Decision estadistica:
Existe relacion estadisticamente entre recursos humanos y dimension de capacidad

de respuesta en el Hospital Regional Daniel Alcides Carrion - 2019.
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CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICA N° 04

Anélisis de Datos

ler paso: Los recursos humanos

2do paso: La variable dimension de seguridad de acuerdo a sus categorias.
Prueba de hipotesis especifica 4

Planteamiento

Ho: No existe relacion entre los Recursos Humanos y la Dimension de seguridad en el

personal asistencial del Hospital Regional Daniel Alcides Carrién - 2019

Ha: Existe relacion entre los Recursos Humanos y la Dimension de seguridad en el

personal asistencial del Hospital Regional Daniel Alcides Carrién - 2019

Correlaciones

RECURSCS | Dimension de
HUMAMOS Seguridad
CUET’IEIEHTIE: de 10 059"
RECLUREZOS correladaon
HUMAMNOS Sig. (bilateral) 0,000
Rho de M G4 64
Spearman Coeficiente d "
P ? e ||::|en.:=: e 0592 10
Dimensidn de correladon
Seguridad Sig. (bilateral) 0,000
| G4 G4

Tabla cruzada RECURSOS HUMANOS*Dimensién de Seguridad

Dimension de Seguridad

Muy mala Mala Regular Buena Muy buena Total

2 14 22 5 0 43

Regular
RECURSOS 3,1% 21,9% 34,4% 7,8% 0.0% 67,2%
HUMANOS 0 0 8 6 7 21

Bueno
0,0% 0,0% 12,5% 9,4% 10,9% 32,8%
2 14 30 11 7 64
Total

3,1% 21,9% 46,9% 17,2% 10,9% 100,0%
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Recursos Humanos y dimension de seguridad

257

Recuento

Dimensidn
[
Seguridad
W tuy mala
B Mala
Cregular

M Euena
Otuy buena

Regular

RECURSOS HUMANOS

Interpretacion de los coeficientes de correlacion

Coeficiente de correlacion

Interpretacion

+1,00

Correlacion perfecta (+) o (-]

De+ 0,590 a+ 0,99

Correlacion muy alta [+ o [-)

De+ 0,70 a+ 0,89

Correlacion alta {+} o (-}

De+ 0,40 a+ 0,69

Correlacion moderada [ +) o (-)

De+ 0,20 a+ 0,35

Correlacion baja (+) o {-)

De+ 0,01 a+ 0,19

Correlacién muy baja (+) o [-)

0

Correlacion nula

En consecuencia, el valor de la correlacion rs = 0,592, se ubica en el nivel

correlacion moderada existiendo correlacion moderada entre las variables.

Estadistica de prueba
N= 64

62d

r.=1-=
n-n

Rs =0,592
P- valor= 0,000
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Decision estadistica

Si existe relacion estadisticamente significativa entre los Recursos Humanos y

Dimension de seguridad en el Hospital Regional Daniel Alcides Carridn - 2019.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

El trabajo se llevd a cabo con la finalidad establer la relacion que tiene la gestion
de recursos humanos y la calidad de servicio en el Hospital Regional Daniel Alcides

Carrion en el afio 2019, constrastando con los recursos:
CONTRASTES DE HIPOTESIS GENERAL:

La hipdtesis general que se planteo es existe relacion los Recursos Humanos y la
Calidad de servicio en el Hospital Regional Daniel Alcides Carrion - 2019, en la prueba
de hipotesis observamos que la decision estadistica es el p = 0.000 que es menor al nivel
de significancia de 0.05 es por ello gue al rechazar la hipétesis nula (HO) se acepta la
hipdtesis alterna (Ha) por ello que existe relacion estadisticamente significativa entre los
Recursos Humanos y Calidad de servicio en el Hospital Regional Daniel Alcides Carrion

—20109.

Estos resultados son contrastados de manera completa con los de Chacaltana R.,
en el afio 2015 en la tesis presentada donde concluye que la gestion de recurso humanos,
de forma general, de la de los servicios que brinday la calidad de atencion en el Hospital
demostrandonos que existe un grado de relacion positiva, asi mismo es corroborado de
manera completa con los de Francia D.%° En el afio 2018 donde menciona en su tesis la

relacién es positiva fuerte entre los servicios y responsabilidades.

Asi mismo concuerda Garcia L.3! En el afio 2017 menciona que la gestion de
recursos humanos y la calidad del servicio administrativo y asistencial en Tarapoto en el
2017 tiene un valor de 86.683, de igual manera los resultados de Rubio E.%? en el 2019
en su tesis menciona que existe la variable de gestion y talento humano con la calidad de

servicio y la relacion personal asistencial del hospital MINSA con un RHO valor de
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0.643 y con la tabla muestra de -1.00 a +1.00 siendo aceptable la correlacion con un p

valor de 0.002.
CONTRASTES DE HIPOTESIS ESPECIFICA N° 1

La primera hipotesis especifica que se planted y fue la relacion entre recursos
humanos y dimensién de elementos del personal asistencial en el Hospital Regional
Daniel Alcides Carridn - 2019, en cuanto al p valor es de 0.378, que es mayor al nivel de
significancia de 0,05. Al rechazar la hipdtesis Alterna (Ha) se acepta la hip6tesis nula
(Ho), por ende, no existe relacion estadisticamente significativa entre los Recursos
Humanos y Dimension de elementos tangibles en el personal asistencial en el Hospital

Regional Daniel Alcides Carrion — 2019.

La investigacion Rubio E., corrobora la hip6tesis nula de la investigacion en el
afio 2019 en su tesis donde concluye que no existe una relacion entre la gestion de talent9o

humnao y elementos tangibles.

Los resultados de Cueva B. Et al.*3 En al afio 2019 donde no coinciden con los de
la tesis donde menciona que la dimension de la calidad encontrando la dimension del
aspecto tangible porcentaje de insatisfechos con el 61% seguido de la empatia con el 52%
tomando en cuenta que las acciones que permite corregir las deficiencias en el servicio
del centro de salud, asi mismo Canzio C. 3 en el 2019 en su investigacion concluye los
los elementos tangibles tienen relacion con la sstisfaccion con los usuarios externos a

través de la prueba estadistica rho Spearman con una alta correlacion.
CONTRASTE DE HIPOTESIS ESPECIFICA N° 2

La hipoétesis plantea si existe relacion entre los recursos humanos y Dimension
de confiabilidad en el personal asistencial del Hospital Regional Daniel Alcides Carrién

— 2019, la prueba de hipotesis decide estadisticamente que el p valor es de 0.000 siendo
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menor el nivel de significancia por lo que se rechaza la hipotesis nula se acepta la hipétesis
alterna es por ello que los Recursos Humanos y la Dimensién de confiabilidad en el
personal asistencial del Hospital Regional Daniel Alcides Carrion. Estos resultados
coinciden con los de Canzio C., en su tesis en el afio 2019, concluye que la confiabilidad
y fiabilidad de los servicios tiene una alta correlacion de los usuarios externos y las
variables comprobando por medio del estadistico de rho de Spearman. Paripancca E.*®
Asi mismo menciona que existe una relacion de los usuarios entre la satisfaccion y

fiabilidad externa del hospital de la asociacion publica y privada de las instituciones.
CONTRASTE DE HIPOTESIS ESPECIFICA N° 3

En la tercera hipotesis especifica se planteo si existe asociacion de los recursos
Humanos y la dimension de capacidad de respuesta en el personal asistencial del Hospital
Regional Daniel Alcides Carrion - 2019, en lo que tiene que la decision estadistica p =

0.00 es menos a 0.005 rechaza la hipétesis nula.

Los resultados son corroborados y coinciden de manera completa con los de
Paripancca E., concluye en su tesis que existe relacion significativa entre la dimension de
capacidad de respuesta y los recursos humanos brindando a los usuarios externos una
satisfaccion referida en el Hospital de asociacion publica. Asi mismo Canzio C., concluye
en sus tesis de la capacidad de los servicios si tiene la relacion y satisfaccion de los

usuarios teniendo una oportunidad con nuestros pacientes.
CONTRASTE DE HIPOTESIS ESPECIFICA N° 4

En la cuarta hipdtesis se plantea que existe relacién en los recursos humanos y la
Dimension de seguridad en el personal asistencial del Hospital Regional Daniel Alcides
Carrion - 2019, la prueba de hipo6tesis tiene una decisidn estadistica que el p valor es 0.000

que es menor al nivel de significancia existiendo relacion significativa.
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Los resultados son corroborados y coinciden de manera completa con los de
Canzio C., en el afio 2019 concluye que la seguridad si tiene relacion con los recursos
humanos y la satisfaccion de los usuarios externos de los hospitales de la DIRIS LE
comprobando con una alta correlacion. Asi mismo Paripancca E., en el afio 2019
menciona que la relacién significativa entre la dimension de seguridad y la satisfaccion
de los usuarios externos referidos en el Hospital asociacion publico privada durante un
afio. Viscaino A. Et al.* En el afio 2017 coinciden de manera completa donde menciona
que la dimension seguridad en los paciemntes encuestados sobre la privacidad atencion

en la eficicacia de tratamiento otorgado.
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CONCLUSIONES

Existe una relacion directa y moderada (rs=0.537) y estadisticamente significativa (p-
valor = 0.000) entre los Recursos Humanos y Calidad de servicio en el personal
asistencial del Hospital Regional Daniel Alcides Carrion - 2019. Comprobandose que
uno de los factores para la buena Calidad de servicio es producto de una buena gestion

de los recursos humanos.

. Se determind que no hay relacion con el p valor 0.378 entre los Recursos Humanos y
Dimension de elementos tangibles en el personal asistencial en el Hospital Regional

Daniel Alcides Carrion — 2019.

. Se determind que si existe relacion directa y baja (rs = 0.273) y estadisticamente
significativa (p-valor = 0.029) entre los Recursos Humanos y Dimensién de

confiabilidad en el Hospital Regional Daniel Alcides Carrién - 2019.

. Se determind que si existe relacion estadistica y significativa entre los Recursos
Humanos y la Dimension de capacidad de respuesta en el Hospital Regional Daniel
Alcides Carridn — 2019, segun la Rs = 0.534 y estadisticamente significativa (p-valor

= 0.000)

Finalmente, se comprobé que si existe relacion estadisticamente significativa entre los
Recursos Humanos y Dimension de seguridad en el Hospital Regional Daniel Alcides

Carrion — 2019, como lo demuestra la rs= 0.592 y p-valor = 0.000.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere la realizacion de mas estudios relacionados a la variable recursos humanos
y Calidad de servicio, debido a que son dos variables muy importantes y amplias en

las instituciones del estado.

Sugiere al director del Hospital Regioanl Daniel Alcides Carrion implementar y

reforzar los elementos tangibles para una mejor prestacion y calidad de servicio.

Se recomienda al gerente de Recursos humanos mayor comunicacion con el personal
asistencial de salud, debido a las caracteristicas propias de la institucion con la

finalidad de establecer una relacién mas estrecha y permanente con el personal.

Se recomienda la elaboracion del Manual de calidad para mejorar la calidad de
atencion a los pacientes, permitiendo asi una mayor identificacion con la institucion,

reforzando asi las dimensiones débiles.

Se sugiere al director, mejore la capacidad de atencidn a través de capacitaciones,
incentivos, entre otros; como reforzamiento de una cultura organizacional

consolidada.
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ANEXOS



Anexo 1: Matriz De Consistencia

Titulo: RECURSOS HUMANOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL HOSPITAL REGIONAL DANIEL ALCIDES CARRION — 2019

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES METODOLOGIA
Problema General: Objetivo General: Hipotesis General:
o ;Cuil es la | » Determinar la* H1: Existe wuna Meétodo: Inductivo
relacion que tiene relacién entre la| relacidon positiva v Tipo: Basico
la gestion de gestion de recursos | significativa  entre Enfoque:
recursos humanos humanos vy la| la  gestion  de cuantitativo
v la calidad de calidad de servicio | recursos humanos v e Muy malo Nivel: Correlacional
servicio en el en el Hospital| la  calidad de ¢ Calidad de o Malo Poblacioén:
Hospital Regional Regional Daniel | servicio en el servicio » Regular 77 personas
Daniel  Alcides | Alcides Carrion en| Hospital Regional ¢ Bueno asistenciales v/ o
Carrion en el afio el afio 2019. Daniel Alcides e Muy Bueno trabajadores
20197 Carrion en el afio Muestra:
Problema Objetivo Especificos: 2015. Esta conformada por
Especificos: s Determinar la | HO: No existe una 64 personales
e ;Cual e la relacidn entre  la relacion positiva v asistenciales
relacion entre la gestion de recursos | significativa  entre Instrumento: Ficha
gestion de humanos v la| la  gestion de de recoleccion de
recursos humanos Dimension de recursos humanos y datos
v la Dimensién de elementos la calidad de Plan de anilisis:
elementos tangibles en el| servicio en el Descriptivo:
tangibles en el personal asistencial Hospital Regional mostrando tablas o
persomnal Hospital Regional | Daniel Alcides s Muy Mala graficos con el
asistencial Daniel Alcides | Carrion en el afio calidad numero v porcentaje.
Hospital Regional Carrion en el afio 2019. ¢« Recursos e Mala calidad Inferencial:
Daniel Alcides 2019 humanos ¢ Regular Ut1hzaf1d.0 prusbas
Carmon en el afio Determinar ez la calidad parmn?mcas YV no
20197 relacion que tiene e Buena parametricas
la gestion de calidad

7



o ;Cual es la
relacion entre la
gestion de

recursos humanos
v la Dimension de
Confiabilidad en
el personal
asistencial
Hospital Fegional
Daniel Alcides
Carrion en el afio
20197

o ;Cual es la
relacion entre la
gestion de

recursos humanos
v la Dimension de

capacidad de
respuesta en el
personal
asistencial

Hospital Fegional
Daniel  Alcides

Carrion en el afio
20197

o ;Cual es la
relacion entre la
gestion de

recursos humanos
v la Dimension de

recursos humanos
v la Dimension de
confiabilidad en el
personal asistencial
Hospital Fegional
Daniel Alcides
Carrion en el afio
2019.

Determinar e: la
relacion que tiene
la gestion de
recursos humanos
v la Dimension de
capacidad de
respussta en el
personal asistencial
Hospital Fegional
Daniel Alcides
Carrion en el afio
2019.

Determinar ez la
relacion que tiene
la gestion de
recursos  humanos
v la Dimension de
seguridad en el
personal asistencial
Hospital Fegional
Daniel Alcides

Hipotesis
Especificos:
H1: Existe una
relacion entre la
gestion de
recursos
humanos v la
Dimension  de
elementos
tangibles en el
personal
asistencial
Hospital
Fegional Daniel
Alcides Carrion
en el afio 2019,
HO: No existe
una relacion
entre la gestion
de FECUTS0S
humanos v la
Dimension  de
elementos
tangibles en el
personal
asistencial
Hospital
Fegional Daniel
Alcides Carrion
en el afio 2019,

Muy Buena
calidad

Con el programa de
SPSS wersion 22 en
espafiol.
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de las variables

. . DEFINICION DIMENSION ESCALADE
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACTONAL TIFO INDICADOR MEDICION
Ez un drea dentro de la empresa donde
z2 encarga de gestionar todo lo . Dimension
relacionado con el perscnal, como el de Admizion del
reclutamiento, bienvenida, promocion, personal
nominas, contratos. Es el encargado de | Medidas admimistrativas . Dimension
trabajar para todas las personas queson | que  fiemen  como de cargos Muy malo
parte de la empresa, par que ella se | objetivo mejorar la | - Dimension N Malo
Recursos desarrolle, formandose v creciendo de | participacién del |  de compensaciones E;ﬁléii: Regular Ordinal
humanos la mejor manera contando con un | trabajador il el . Dimension P Bueno
equipo humano de 12 empresa. crecimisnte  de  la de desarrollo de las Muv Bueno
mstitucidn personas )
. Dimension
de Mantenimiento
de las personas
. Dimension
de Elementos
tangioles MMuy Mala calidad
Es el grado en el que el servicio, Procesos éﬂcmﬁgﬁ?ﬁfﬂ ?Ia]aacal?d;da
Caliclad de | @butes o propiedades de un servicio | administrativos yde | 7 e e | Cpalitativa Regular calidad :
.. gue satisface los  requisitos o | atencion que generan : . = . Ordinal
SEFVICIO necesidades de los clientss v que satizfzccion en el de capacidad de polifémica Buena cahda.n:l
permiten emitir un juicio. paciente . rﬁpuﬁgjmmi&n Muy Buena calidad
de seguridad
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Anexo 3: Matriz de operacionalizacion del instrumento

Baremos de interpretacion de Instrumento Recursos Humanos

51 el mstrumento contiens 30 items distribuidos en puntaje v niveles

N*® ftems 30
Escala Valorativa Muy malo (1)
Malo (2)
Regular (3)
Bueno (4)
Muy bueno (3)
Maximo puntaje 305 =150
Minimo Puntaje 301 =30
Rango Maximo — Minimo
150 - 30=120
Amplitod Rango entre niimero de niveles=
12005 =24

Baremos variable 01 “Recursos Humanos™

Puntaje Niveles Descripcion
Muy baja gestion de Muy baja gestion de recursos
30 — 54 recurzo humano Humanos en el Hospital Regional
Daniel Alcides Carrion
Bai sticn de Baja gestion de recursos Humanos
57 A e °° | en'el Hospital Regional Daniel
Alcides Carmion
Regular gestion de recurso | Regular gestion de recursos
79 102 " humano Humanos en el Hospital Regional
Daniel Alcides Carrion
B elin de Buena gestion de recursos Humanos
103 — 126 B g 2% | en ¢l Hospital Regional Daniel
Alcides Carrion
Muv b stionde | Muv buena gestion de recursos
127 - 150 ?&;ﬁm Humanos en el Hospital Regional
Daniel Alcides Carrion
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Baremos de interpretacion del cuestionario Calidad de servicio

51 el mstrumento contiene 15 ftems distribindos en puntaje v niveles

N ftems 15
Escala Valorativa Muv mala (1)
Mala (2)
Regular (3)
Buena (4)
Muy buena (5)
Maximo puntaje 5*15=T3
Minimo Puntaje 1*15=15
Rango Maximo — Minimo
73-15=60
Amplitud Rango enfre nimero de niveles=

60/5 =12

Baremos variables 02 “Calidad de servicio™

Puntaje Niveles Descripcion
Muy mala calidad de Muy mala calidad de servicio en el
15-127 sarvicio Hospital Regional Daniel Alcides
Carridn
Mala calidad de servicio en el
18 _ 30 Mala calidad de servicio | Hospital Regional Daniel Alcides
Carrion
Regular calidad de servicio en el
4051 Regular calidad de servicio | Hospital Regional Danitel Alcides
Camon
Buena calidad de servicio en el
57 _ 63 Buena calidad de servicio | Hospital Regional Daniel Alcides
Carrion
Muy buena calidad de servicio en el
64— 75 Muy buena calidad de | Hospital Regional Daniel Alcides
SErVICIO Carridn
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Anexo 4: Instrumento de investizacion

Insirnmento de investigacion

Estimado personal de salud del Hospital Regional Daniel Alcides Carrion le solicito
pueda colaboramos con rellenar estos dos cueshonanos que son nstrumentos con fines
académicos, el cual nos permitita obtener de primera mano informacion muy importante
para nuestra mstitucion, por ello le pido rellenar con absoluta sincendad para observar la
percepcion de los trabajadores de nuestro entomo laboral

Instrucciones

Lea cdadosamente la pregunta, luego marque con un aspa en el recuadro de acuerdo a
51 Tespuesta, O percepelon

Aspectos generales

(Género: Masculino |:| Femenmino |:|

E2gimen laboral:
MNombrado
Confratado ]
Servicios no personales (Terceros) |:|
Profezion: |

CUESTIONARIO DE RECURS0S HUMANOS

Caxi A Caxi

Nunca .
BOnCE | veces | iempre

Siempre

A. Admizion del perzonal

1. ;Considera Ustad, que parz la seleccion del personzl, prevalece la
procedencis del ugar da arigen dal postulants 2 la plaza vacanta?

2. ;Considers usted  que prevalecen las perspnas recomendadas
frente a los reguatimisntos v gjustes clarps da las vacantea?

3. ;Segin zu criterio, el proceso de zeleccion del personal esta
fimdamentzdo en los principios éticos?

4. ;Ssgin zu criterio, el proceso da zeleccion del personzl se ajuztz
al perfil profesional de los rabajadaras?

5. ;Labisqueda de un candidato, se dirige en basze al parfil del
carga solicitado, segim lo dispuesto a alzin manuzl de perfil de
paesto en la entidad?

E. Dizetio de Cargos -

4. ;Las tareas que hace, correspande a sa perfil profesional?
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7. ;Bienta TId. Que pera ssmmir ua cargo de Direccdn o
Jefanmra, prima la condicicn de Mombrada?

E. ;Siente gue exdsts, designzldad en la asiznzcicn de finciones o
taress, segln regimen labaral?

9. Loz directivos vo jefes musstran um dominie tacnico v
Conocimisntos da sus foncionesT

10, ;3u superior posee la informacion v 1z compstencias
necesarizz parz el dessmpens de su cargo?

C. Compensaciones

11. ;Existen imcentivos o beneficios labprales, para que usted rate
die hacer mejor su wabhajo?

12. ;Bn rerrumeracion ez adecuado, en ralacion 3l wabajo gque
realiza?

13. ; Conzidera ustad, que 1a rermumeracion s acorde, pars asamir La
fimcidn de director o Jefe?

14 ; Se reconoce la l=bor que usted realiza por parts del Director o
Jefe?

15. ;En la Fad de Salod, considera wsted, que hay fimcionarios gus
gcupan el cargo de una direccion o jefatura ¥ tensy mavores
reconocitmientos, gus gtros?

D. Dezarrollo de las per:onas

14. ;Siente Ud. gue para anmmir un carge de Direccicn o
Jefatura, prima la condicicn de nombrado?

17. ;En 2l Hospital Regional Daniel Alcides Carrign, tienen mas
posibilidades de cracimiento v desarrollo personal en la institucion,
los Jefes o directivosT

18. ;En =l Hospital Fegional Daniel Alcides Carrian, existe
sguidad, en el acceso a la capacitacion, zegim la descripcion del
carsa’

12. ;En 2l Hospital Regional Daniel Alcides Carridn, tienen mas
poeibilidades de cracimiento v desarrolle personal en la institucicn,
105 que 2 encusntran en la condicion de nombrada?

20. ;En el Hospital Fegional Daniel Alcides Carridn, offecen mas
oparmnidadas para recibir capacitaciones 2l personal nombrada?

E. Mantenimiento de las personas:

21. ;Drurante el ultima afo, se ha auzentado 2 @ twahajo?

22 ;Ez adecnada 1a relacion con sus compataros?

25 ;Laz otras Zress o umidades, le syadsn cuando los necesita, para
sl desempetio de suz fimcions:?

24. ;Existe cosmmicacicn efactiva entre las distintas direccionss v
unidades existentes T

25, ;El ambiente d= trabajo 25 adecuado para dezempenar sus
lzboresT

F. Evaluacion de las personas:

25. ;En el dezempetio de sus fimciones ha tenido 114, Llarzadas de
atencion, observacions: o demincias?

27 jComzidera nsted, gue &l personal nombrado oumple con los
horarios establacides, para 12 jornada del trabajo?

28, ; Conzidera nsted, gus exists difevencias en la evaluacion del
dezsmpena dal perzonal, sezim el régimen laboral?
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29 ;

Trahaja planificadamente para al logro de resultados

estratagicos, en1m horizonte de tiempo sostenido, construyenda
gituaciomes fonmras?

1)

Comzidera Usted, gue <] personal nombrado, wabaja con un

nivel aptimo de rendimiento, logrando resultados positivos?

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SEREVICIO

Nunca

Casi
nUBCA

A
Veres

Casi
siempre

Siempre

Log elementos tanaibles

(==

;Cansidera gue Facuentemente rermievan v hacen
mantenimiento de las instalacione: fxicas de la Institacion?

;Cansidera que las capacitaciones deben ser penmanentea?

;Considera que mu desempedo lavoral es productive?

e | lba| b

;Los colaboradore:s son consecuentes en las lshares gue
reglizan?

La Confisbilidad

ZAsiste al centro de Tabajo con indumentaria (ropa) adecuada
para oficina?

;Existe laz facilidades para mejora en 2l ambisnte para que 323
confortabla?

ZEl usuario se ziente satisfecho con 1z atencidn?

La Capacidad de Bespuesta o Fesponzahilidad

Cwmplen con 132 nomas de pustualidad v responsabilidad los
trahbajadorea”

;La respuasta 2 los usnarios es de manera inmediata?

10

;Los trabajadores derpuestran buena actitod pars syudar a los
usnarias?

11

;Lo Trabajadores son reconocidos par sus lehores impecablesT

;Caonsidera que el veuario recibe buana atencicn mando va
hacer seguimiento sus tramites?

La Seguridad

13

;Loz trabajadare: practican el codizo de etica an la instimcions?

14

;Pramian o estinmlan 2 los trabajadores?

15

;Cansidera que ez pacesario camo colaborador de 1z institacian
zzber al idicrma quechua?

Nuchas gracias.
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Anexo 5: Confiabilidad v validez del instrumento

Prueba para evaluar la consistencia interna de la variable Recursos Humanos (30

Ttems)

* N° de Personas evaluadas: 10 personal asistencial

Fesumsan d= prmaumiantndacawn

M %
Casos ilido 10 10040
Emcluida® a a4
Tata 10 100.0

* Fiabilidad: Es el grado en que un mstrumento mide con precision, sin emor.

Indica la condicion del metrumento de ser fisble, es decir, de ser capaz de ofrecer

en su emplec repetido resultados veraces v constantes en condiciones similares de

medicion

Estadisticas de fiabilidad

Aliz d=

Cronbach

M de
slementos

B3

30

*  George v Mallery (2003, p. 231) sugieren las recomendaciones sigwentes para

evaluar los Coeficientes de alfa de Cronbach:

- Coeficiente alfa = 0.9 es excelente

- Coeficiente alfa = 0.8 es bueno

- Coeficiente alfa = (.7 es aceptable

- Coeficiente alfa = 0.6 es cuestionable

- Coeficiente alfa = 0.5 es pobre

- Coeficiente alfa = .5 inaceptable

* [ .aFiahlidad del imstrumento de Fecursos Himanos:

E= Bueno
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(15 Items)

# N° de Personas evaluadas: 10 personal asistencial

Prueba para evaluar la consistencia interna de la variable Calidad de servicio

Resumen de procesamie ntode casos

M

Ao

P
L-aSE

Vilido
Excduido”
Total

0

=

0

1000
00
1000

# Fiabilidad: Es el grade en que un mstrumento mide con precizmon, s error.
Indicz la condicion del metrumento de ser fiable, es decir, de ser capaz de ofrecer
en su empleo repetido resultados veraces v constantes en condiciones similares de

medicion

Estadisticas de fiabilidad

Alia de N de
Cronbach elementos
881 156

® George v Mallery (2003, p. 251) sugieren las recomendaciones sigwmentes para
evaluar los Coeficientes de alfa de Cronbach:

- Coeficiente alfa = 0.9 es excelente

- Coeficiente alfa = (.8 es bueno

- Coeficiente alfa = 0.7 es aceptable

- Coeficiente alfa = 0.6 es cuestionable
- Coeficiente alfa = 0.5 es pobre

- Coeficiente alfa = 0.5 inaceptable

# [ .= Fizhilidad del mstiomento Calidad de servicio: Es Bueno
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Anexo 6. Data de prosamiento de datos

t; Datos de Jazmin.sav [ConjuntoDates1] - IBM SPSS Statistics Editer de datos

Archivo  Editar

Ver Datos Iransformar Analizar Marketing directo  Crdficos  Uflidades  Venfana  Ayuda

o BRAE N SE ELE 20 A

10:item16 3,00 Visible: 54 de 54 variables
Sexo Regimen Profesion item1 item2 item3 itemd. item5 itemb item? item8 itemd item10 item11 item12 item13 item14 item15
1 Femenino Contratado Tecndlogo Nunca Casisiempre  Aveces  Aveces Casisiempre  Siempre|  Siempre|  Aveces  Aveces Casisiempre  Aveces  Aveces  Aveces  Aveces  Aveces |-
2 Femenino,  Contratado Tecndlogo ... Aveces Aveces Siempre Casi siempre Casi siempre Nunca Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Nunca Aveces Casinunca Casinunca Casi siempre Ca:
3 Femenino  Contratado Tecndlogo Nunca  Aveces Casinunca  Aveces  Siempre Casisiempre  Siemprel  Aveces  Siempre Casisiempre Casinunca Casi siempre Casi siempre Casinunca  Siempre
4 Masculino  Contratado Tec. Enfer Aveces  Aveces Casi siempre Casi siempre  Siempre Casi siempre| Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre  Casi nunca Casi siempre Casi siempre  Casi nunca Casi siempre Ca
5 Femenino,  Contratado Tecndlogo ... Casi nunca Siempre Siempre  Casi nunca Siempre: Siempre Aveces Aveces Casi siempre Casi siempre Nunca Casinunca Casinunca Casi siempre Aveces Ca
6 Femenino  Contratado Tecndlogo Nunca  Siempre  Aveces  Aveces  Aveces Casisiempre  Siempre.  Aveces  Aveces  Siempre Nunca Munca Casinunca A veces Casi siempre Ca
7 Masculino|  Contratado Tecndlogo Aveces Casisiempre Casinunca  Aveces  Siempre  Aveces  Siempre|  Aveces Casisiempre Casisiempre Casinunca  Aveces Casinunca  Aveces  Aveces Ca
8§ Femenino,  Contratado Tecndlogo ... Aveces Aveces Casi siempre Casi siempre Siempre: Siempre Casi siempre,  Casi nunca Casi siempre Siempre Aveces Siempre  Casi nunca Siempre: Aveces Ca
9 Femenino  Contratado Tecndlogo Aveces Casisiempre  Aveces  Aveces Casinunca Casisiempre  Aveces Casisiempre  Aveces  Aveces Nunca  Aveces Munca A veces Casi siempre
10 Femenino Contratado Tecndlogo Aveces  Aveces  Aveces Casi siempre Casisiempre  Siempre Casinunca  Aveces  Aveces  Aveces Munca  Aveces Casinunca Nunca  Aveces| |
11 Masculino.  Contratado ~ Psicologo Nunca Nunca Nunca Casinunca Siempre: Siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Casi siempre Nunca Nunca Casi siempre  Casi nunca Aveces Ca
12 Femenino,  Contratado Tecndlogo Aveces Aveces Casinunca Aveces Aveces Casi siempre Aveces Casi siempre Aveces Aveces Nunca Casinunca Casinunca A veces Aveces
13 Femenino,  Nombrado Tec. Enfer. Aveces Aveces Aveces Aveces Siempre: Nunca Aveces Aveces Aveces Casinunca Casi siempre Casi siempre  Casi nunca Aveces Casinunca
14 Femenino Senicios Tecndlogo Aveces Casi siempre Aveces Aveces Casinunca Casi siempre Casi siempre Aveces Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Aveces Siempre: Aveces Ca
15 Masculino  Contratado Tecndlogo Nunca Nunca  Siempre  Siempre  Siempre  Casinunca Nunca Casisiempre  Siempre  Siempre Casi siempre Munca Casi siempre Casi siempre. A veces
16 Femenino,  Contratado Tecndlogo Nunca Nunca Casi siempre Casi siempre Aveces Siempre Nunca Casi nunca Siempre Siempra Aveces Aveces Casinunca Casi siempre Aveces
17 Femenino,  Contratado Docente Nunca Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Siempre Casi siempre Casi siempre Siempre Siempre Casi siempre Aveces Siempre Casi siempre Casi siempre Ca
18 Masculino ~ Contratado Tecnglogo Nunca Casi siempre Casi siempre Casi siempre Siempre  Siemprel  Aveces|  Aveces  Siempre  Siempre Casisiempre  Siempre Munca  Aveces|  Aveces
19 Femenino,  Contratado Tecndlogo Aveces Aveces Aveces Aveces Casinunca Casinunca Aveces Aveces Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces
20 Masculino.  Contratado Tecndlogo ... Aveces Siempre  Casi nunca Aveces Casinunca Siempre Casi siempre Siempre Aveces Aveces Nunca Casinunca Casinunca Aveces Aveces
21 Femenino,  Nombrado Médico cir Nunca  Aveces  Siempre Casi siempre Casisiempre  Siempre  Aveces Casinunca Casisiempre  Siempre Casinunca  Siempre Casisiempre A veces Casi siempre
22 Femenino,  Contratado Tecndlogo Nunca Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Siempre Aveces Nunca Siempre Siempre Nunca Aveces Nunca Aveces  Casinunca
23 Femenino,  Nombrado Licenciada... Aveces Casi siempre Aveces Casi siempre Aveces Aveces Casi siempre Aveces Casi siempre Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces
24 Masculino  Contratado Médico cir Nunca  Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casisiempre| A veces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre. Aveces  Aveces  Aveces
25 Femenino,  Contratado Médico cir... Aveces  Casinunca Aveces Aveces Aveces Siempre Nunca Aveces Casi siempre Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces
2% Femenino  Contratado Tecndlogo Nunca Casinunca  Aveces  Siempre  Siempre  Siempre Casisiempre  Siempre  Siempre Casisiempe  Aveces  Aveces Casisiempe  Aveces  Aveces
7 Femenino,  Nombrado  Psicalogo Nunca Nunca  Siempre  Siempre  Siempe  Siempre.  Siempre.  Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre  Siempre  Casinunca Casi siempre. A veces Ca
28 Masculino.  Contratado  Odontélogo Casi siempre Siempre Aveces Aveces Aveces Aveces Casi siempre Siempre Siempre Siempre Nunca Aveces Casi siempre Aveces Siempre
2 Femenino  Contratado Médico cir . Casi nunca Casi siempre Casi siempre  Casinunca Casinunca  Siempre Casi siempre Casi siempre Casisiempre  Siempre  Casinunca Casinunca Casinunca  Aveces  Aveces Cale|
O —— T
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Sexo Regimen | Profesion item1 item2 item3 itemd- item5 itemf item? itemd item9 item10 item11 item12 item13 item14. item15
7 Femenino  Contratado Tecndlogo .. Nunca Siempre Aveces Aveces Aveces Casisiempre Siempre Aveces Aveces Siempre Nunca Nunca  Casinunca Aveces Casi siempre Ca: Z
38 Masculino  Contratado Tecndlogo Aveces Casisiempre  Casinunca Aveces Siempre Aveces Siempre Aveces Casi siempre Casi siempre. Casi nunca Aveces  Casinunca Aveces Aveces Ca:
39 Femenino ~ Contratado Tecndlogo .. Aveces Aveces Casi siempre Casi siempre Siempre Siempre | Casi siempre  Casi nunca Casi siempre Siempre Aveces Siempre  Casinunca Siempre Aveces Ca:
40 Femenino ~ Contratado Tecndlogo .. Aveces Casi siempre Aveces Aveces Casinunca Casi siempre: Aveces Casi siempre Aveces Aveces Nunca Aveces Hunca Aveces Casi siempre
4 Femenino  Contratado Tecnélogo .. Aveces Aveces Aveces Casi siempre Casi siempre Siempre  Casinunca Aveces Aveces Aveces Nunca Aveces  Casinunca Nunca Aveces
42 Masculino  Contratado  Psicologo Nunca Nunca Munca  Casi nunca Siempre Siempre | Casi siempre Casi siempre Aveces Casi siempre Nunca Nunca Casi siempre  Casi nunca Aveces Ca:
43 Femenino  Contratado Tecnélogo .. Aveces Aveces  Casinunca Aveces Aveces Casi siempre Aveces Casi siempre Aveces Aveces Nunca  Casinunca Casinunca Aveces Aveces
44 Femenino  Nombrado Tec. Enfer... Aveces Aveces Aveces Aveces Siempre Nunca Aveces Aveces Aveces Casinunca Casi siempre Casi siempre  Casi nunca Aveces Casi nunca
45 Femenino Senicios n... Tecndlogo .. Aveces Casi siempre Aveces Aveces  Casinunca Casi siempre Casi siempre Aveces Casi siempre Aveces Casi siempre| Casi siempre: Aveces Siempre Aveces Ca:
46 Masculino  Contratado Tecndlogo ... Nunca Nunca Siempre Siempre Siempre  Casi nunca Nunca Casi siempre Siempre Siempre Casi siempre Nunca Casi siempre Casi siempre Aveces
4 Femenino  Contratado Tecndlogo .. Nunca Munca Casi siempre Casi siempre Aveces Siempre Nunca Casi nunca Siempre Siempre Aveces Aveces Casinunca Casi siempre Aveces
48 Femenino  Contratado Docente Nunca Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Siempre Casi siempre Casi siempre Siempre Siempre Casi siempre Aveces Siempre Casi siempre Casi siempre Ca:
49 Masculino  Contratado Tecndlogo ... Nunca Casi siempre Casi siempre Casi siempre Siempre Siempre Aveces: Aveces Siempre Siempre Casi siempre Siempre Nunca Aveces Aveces
50 Femenino  Contratado Tecnélogo .. Aveces: Aveces Aveces Aveces Casinunca Casinunca Aveces: Aveces Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces: Aveces Aveces Aveces
51 Masculino  Contratado Tecndlogo .. Aveces Siempre  Casi nunca Aveces Casi nunca Siempre Casi siempre Siempre Aveces Aveces Nunca| Casinunca Casinunca Aveces Aveces
52 Femenino  Mombrado Médico cir_. Nunca Aveces Siempre Casi siempre Casi siempre Siempre Aveces Casinunca Casi siempre Siempre  Casi nunca Siempre Casi siempre Aveces Casi siempre
53 Femenino  Contratado Tecndlogo .. Nunca Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Siempre Aveces MNunca Siempre Siempre Nunca Aveces MNunca Aveces Casinunca
54 Femenino  Mombrado Licenciada .. Aveces Casi siempre Aveces Casi siempre Aveces Aveces Casi sismpre Aveces Casi siempre Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces
55 Masculino  Contratado  Médico cir.__ Nunca Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi sismpre Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces Aveces
56 Femenino  Contratado Médico cir_. Aveces  Casinunca Aveces Aveces Aveces Siempre Nunca Aveces Casi siempre Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces
57 Femenino ~ Contratado Tecndlogo .. Nunca  Casi nunca Aveces Siempre Siempre Siempre | Casi siempre Siempre Siempre Casi siempre Aveces Aveces Casi siempre Aveces Aveces
58 Femenino  Nombrado  Psicologo Nunca Nunca Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Siempre  Casinunca Casi siempre Aveces Ca:
59 Masculino  Contratado  Odontdlogo Casi siempre Siempre Aveces Aveces Aveces Aveces Casi siempre Siempre Siempre Siempre Nunca Aveces Casi siempre Aveces Siempre
60 Femenino  Contratado Médico cir... Casinunca Casi siempre Casi siempre  Casinunca  Casinunca Siempre | Casi siempre Casi siempre Casi siempre Siempre  Casinunca Casinunca Casinunca Aveces Aveces Ca:
61 Femenino  Contratado Tecnélogo .. Aveces Casi siempre Aveces Aveces Aveces Casi siempre Aveces Siempre Aveces Aveces Nunca  Casinunca Casinunca Casinunca  Casinunca
62 Femenino  Contratado Tecndlogo ... Casi siempre Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Ca:
63 Masculino  Contratado Tecndlogo ... Nunca Nunca Siempre Siempre Siempre  Casi nunca Nunca Casi siempre Siempre Siempre Casi siempre Nunca Casi siempre Casi siempre Aveces
64 Femenino  Contratado Tecnélogo .. Nunca Munca Casi siempre Casi siempre Aveces Siempre Nunca  Casi nunca Siempre Siempre Aveces Aveces Casinunca Casi siempre Aveces
65 =
& I |
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85 item2 Visible: 54 de 54 variables
15 item16 item17 item18 item1% item20 item21 item22 item23 item24 item25 item?26 item27 item28 item29 item30 items1 items2 items3
1 veces Aveces Aveces Aveces Aveces: Aveces Nunca Casi siempre Aveces, Aveces Casi siempre Nunca Aveces Aveces Aveces Aveces: Aveces Casi siempre Siempi*
2 |mpre Casisiempre.  Siempre Nunca  Aveces  Aveces Nunca  Siempre  Aveces  Aveces Casisiempre Casinunca Casisiempre,  Aveces Casisiempre Casinunca  Aveces  Siempre  Siemp
3 |mpe  Siempre  Aveces  Aveces Casisiempre  Aveces Casinunca Casisiempre  Aveces Casisiempre Casisiempre| Casinunca  Aveces Casisiempre Casinunca  Aveces Casisiempre  Siempre Casi siemp
4 :mpre Casi siempre Aveces Casi siempre Aveces Siempre Siempre Nunca Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Nunca Aveces Casi siempre Aveces Casi siempre Siempre Siempf
5) veces Casi siempre Aveces Aveces Aveces Nunca Aveces: Nunca Casinunca Casinunca Nunca Aveces Aveces Aveces  Casinunca Aveces Siempre Siempre Avec
6 »mpre Casi siempre Casi siempre Aveces Casi siempre Aveces  Casinunca Siempre Aveces, Aveces Casi siempre Nunca Siempre Aveces Casi siempre Aveces Casi sismpre Siempre Siemp}
7 |veces Casisiempre Casinunca Casinunca  Siempre  Siempre Casinunca  Aveces  Aveces Casisiempre Casisiempre| Casinunca Casisiempre  Siempre  Siempre Casisiempre  Aveces  Siempre  Siemp
8  |eces Casisiempe  Aveces  Aveces Casisiempre  Aveces Nunca  Siempre  Aveces Casisiempre  Siempre Casinunca Casi siempre Nunca Casisiempre  Aveces Casinunca  Siempre Casi siemp
9 impre Aveces Aveces Aveces Casinunca Casinunca Casisiempre Casi siempre Aveces Aveces Casisiempre Casinunca Casinunca Aveces Casi siempre Aveces Casinunca Siempre Casi siemp|
10 veces Aveces Aveces Casi siempre Casi siempre Casinunca  Casinunca Casi siempre Aveces, Nunca Casi siempre, Casi nunca Casi siempre| Casi siempre Casi sismpre Aveces: Aveces Aveces: Siemp|
1 |veces Casi siempre|Casi siempre Nunca A veces Nunca Nunca  Siempre  Aveces Nunca  Siempre Nunca  Aveces  Siempre Casisiempre Casinunca Casisiempre  Siempre  Siemp)
12 veces Aveces Aveces Aveces Casinunca Casinunca Aveces Casi siempre Aveces A veces Aveces A veces Aveces Casi siempre Aveces Aveces Aveces Aveces Avec
13 unca Aveces Nunca Aveces Casinunca Nunca Aveces Casinunca Aveces Siempre Nunca Siempre Casi nunca Siempre Siempre Aveces Aveces Casi siempre Casi siemp|
14 veces Casi siempre Aveces Aveces Casi siempre Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Casi sismpre Casi siempre Nunca Aveces Aveces Aveces Aveces Casi sismpre Casi siempre Siemp}
15 veces Siempra Siempre  Casi nunca Aveces: Nunca Siempre Siempre Siempre Siempre Nunca Siempre Nunca Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siemp}
16 |veces Munca  Aveces Casinunca  Aveces Nunca Nunca Casi siempre Casi siempre Casi siempre.  Siempre Nunca  Aveces Casinunca  Siempre Casi siempre Casisiempre Casisiempre  Siemp)
17 |'mpre Casi siempre Casi siempre Casisiempre  Aveces  Aveces Nunca  Siempre  Siempre Casisiempre  Siempre Nunca  Siempre.  Aveces  Siempre  Aveces  Aveces  Siempe  Siemp
18 veces Aveces Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces  Casinunca Siempre Casi siempre Casi siempre Siempre|  Casi nunca Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Siempre Casi siemp|
19 veces Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Nunca Casi siempre Aveces Casi sismpre Casi siempre Nunca Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Siempre Casi sismp|
20 veces Aveces Casi siempre Aveces Casi siempre Aveces Nunca Aveces Aveces, Aveces Nunca Nunca Nunca Casi siempre Siempre Nunca Aveces Siempre Siemp}
21 |'mpre Casinunca  Aveces Casisiempre Casisiempre  Aveces Nunca Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Nunca Casisiempre|  Aveces  Siempre  Siempre Casisiempre  Siempre  Siemp
2 unca Aveces Aveces Aveces Aveces Nunca Nunca Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Nunca Nunca Aveces Siempre.  Casi nunca Casi siempre Siempre Casi siemp|
2 veces Aveces Casinunca Casinunca Casinunca Aveces  Casinunca Aveces Casinunca Aveces Aveces Aveces Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces Casinunca Siempre Avec
24 veces Aveces Aveces Casi sismpre Aveces: Aveces  Casinunca Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Casi siempre  Casi nunca Casi siempre Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siemp|
25 |veces Munca  Aveces Casinunca Casi siempre Casi siempre Nunca Casisiempre  Aveces  Aveces Casisiempre.  Siempre  Aveces  Aveces Casisiempre  Aveces  Aveces  Siempre  Siemp
26  |eces  Siempre  Siempe  Aveces  Aveces Nunca  Aveces  Aveces  Aveces Casisiempre Munca  Aveces  Aveces  Siempe  Aveces  Aveces  Aveces  Siempre  Avec
i veces Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Siempre Nunca Casi siempre Aveces Aveces Casisiempre  Casi nunca Aveces Nunca Casi siempre Aveces Aveces Siempre Siemp}
2 mpre Siempre Siempre Nunca Siempre Siempre Aveces Casinunca Aveces, Aveces Aveces Casi nunca Nunca Aveces Aveces  Casinunca Aveces Casi siempre Casi siemp|
29 veces Casi siempre Aveces Casi sismpre Aveces: Siempre Nunca Siempre Aveces Casi siempre Casi siempre  Casi nunca Aveces Aveces Siempre.  Casi nunca Casi siempre Siempre
11 ] - [
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15 item16 item17 item18 item19 item20 item21 item22 item23 item24 item25 item26 item27 item28 item29 item30 items1 items2 items3
K] smpre| Casi siempre Siempre Hunca Aveces Aveces Munca Siempre Aveces Aveces Casi siempre  Casi nunca Casi siempre Aveces Casi siempre  Casi nunca Aveces Siempre; Siempi<]
4 2mpre Siempre Aveces Aveces Casi siszmpre Aveces Casinunca Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre  Casi nunca Aveces Casi siempre  Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre Casi siemp
35 smpre| Casi siempre Aveces Casi siempre Aveces Siempre Siempre Munca Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Nunca Aveces Casi siempre Aveces Casi siempre Siempre; Siemp}
36 veces Casi siempre Aveces Aveces Aveces Hunca Aveces Munca Casinunca Casinunca Nunca Aveces Aveces Aveces Casinunca Aveces Siempre; Siempre: Avec
3r 2mpre Casi siempre Casi siempre Aveces Casi siempre Aveces  Casinunca Siempre Aveces Aveces Casi siempre Hunca Siempre Aveces Casi siempre Aveces Casi siempre: Siempre: Siempy
38 veces Casi siempre  Casinunca Casinunca Siempre Siempre  Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre Casi siempre  Casi nunca Casi siempre Siempre; Siempre Casi siempre Aveces Siempre; Siemp)
39 veces Casi siempre Aveces Aveces Casi siszmpre Aveces Hunca Siempre Aveces Casi sizmpre Siempre.  Casi nunca Casi siempre Nunca Casi siempre Aveces  Casinunca Siempre Casi siemp
40 smpre Aveces Aveces Aveces Casinunca Casinunca Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces Casisiempre  Casinunca Casi nunca Aveces Casi siempre Aveces Casi nunca Siempre Casi siemp
# veces Aveces Aveces Casi siempre Casisiempre Casinunca Casi nunca Casi siempre Aveces Nunca Casi siempre  Casi nunca Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces Aveces Siemp}
42 veces Casi siempre Casi siempre Hunca Aveces Hunca Hunca Siempre Aveces Nunca Siempre Nunca Aveces Siempre Casi siempre  Casi nunca Casi siempre Siempre: Siempiy
43 veces Aveces Aveces Aveces Casinunca Casi nunca Aveces Casi siempre Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Casi siempre Aveces Aveces Aveces Aveces Avec
4 wnca Aveces Nunca Aveces  Casinunca Hunca Aveces  Casinunca Aveces Siempre Nunca Siempre.  Casi nunca Siempre: Siempre: Aveces Aveces Casi siempre Casi siemp|
45 veces Casi siempre Aveces Aveces Casi siempre Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Nunca Aveces Aveces Aveces Aveces Casi siempre Casi siempre Siemp|
46 veces Siempre Siempre  Casi nunca Aveces Munca Siempre Siempre Siempre Siempre Nunca Siempre Nunca Siempre; Siempre; Siempre; Siempre; Siempre; Siemp;
47 veces Nunca Aveces Casinunca Aveces Hunca Munca Casi siempre Casi siempre Casi siempre Siempre Nunca Aveces  Casinunca Siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Siemp| d
48 smpre| Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces Munca Siempre Siempre| Casi siempre Siempre Nunca Siempre Aveces Siempre; Aveces Aveces Siempre; Siemp;
49 veces Aveces Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces  Casinunca Siempre Casi siempre Casi siempre Siempre,  Casi nunca Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Siempre Casi siemp
50 veces Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Munca Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre HNunca Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Siempre Casi siemp)
51 veces Aveces Casi siempre Aveces Casi siempre Aveces Munca Aveces Aveces Aveces Nunca Nunca Nunca Casi siempre Siempre; Nunca Aveces Siempre; Siemp}
52 :mpre  Casi nunca Aveces Casi siempre Casi siempre Aveces Munca Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Nunca Casi sizmpre Aveces Siempre: Siempre Casi siempre Siempre: Siempj
53 wnca Aveces Aveces Aveces Aveces Munca Munca Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Nunca Nunca Aveces Siempre,  Casi nunca Casi siempre Siempre Casi siemp)
54 veces Aveces Casinunca Casinunca Casinunca Aveces Casinunca Aveces  Casinunca Aveces Aveces Aveces Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces  Casi nunca Siempre; Avec
55 veces Aveces Aveces Casi siempre Aveces Aveces Casinunca Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Casi siempre  Casi nunca Casi siempre Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempj
56 veces MNunca Aveces Casinunca Casi siempre Casi siempre Munca Casi siempre Aveces Aveces Casi siempre Siempre Aveces Aveces Casi siempre Aveces Aveces Siempre; Siemp}
57 veces Siempre Siempre Aveces Aveces Hunca Aveces Aveces Aveces Casi sizmpre Nunca Aveces Aveces Siempre: Aveces Aveces Aveces Siempre: Avec
58 veces Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Siempre Munca Casi siempre Aveces Aveces Casi siempre  Casi nunca Aveces Nunca Casi siempre Aveces Aveces Siempre Siemp|
59 smpre Siempre Siempre Hunca Siempre Siempre Aveces  Casinunca Aveces Aveces Aveces Casinunca Nunca Aveces Aveces Casi nunca Aveces Casi siempre Casi siemp|
60 veces Casi siempre Aveces Casi siempre Aveces Siempre Hunca Siempre Aveces Casi siempre Casi siempre  Casi nunca Aveces Aveces Siempre  Casi nunca Casi siempre Siempre: Siempy
61 unca Aveces Aveces Aveces Aveces Casi sismpre Munca Casi siempre Aveces A veces A veces Nunca Siempre A veces Siempre Aveces Casi siempre Siempre S\Emp:
[l S s e e e e v e IF
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56 : item22 4,00 Visible: 54 de 54 variables
items4 items5 items6 items? items8 items3 items10 items11 items 12 items13 items14 items15 recursos calidad tangibles | confiabilidad | Capaicidad | seguridad v
1 1si siempre  Casi nunca Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre, Aveces Casinunca Regular Buena Buena Regular Buena Regular =
2 Isi siempre Nunca Casi siempre Casi siempre Siempre Casi siempre Casi siempre Nunca Aveces Casi siempre Nunca Aveces Regular Reqular Buena Regular Regular Mala
3 Siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre; Aveces Nunca Nunca Regular Buena  Muy buena Buena Buena  Muy mala
4 |sisiempre  Siempre Casisiempre  Siempre  Siempre Casisiempe  Siempre Casisiempre  Aveces Casisiempre.  Aveces Casisiempre Bueno Muy buena Muy buena  Muy buena Buena Buena
5 Siempre  Aveces  Siempre  Aveces Casisiempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre. A veces Nunca Casi siempre Regular Buena Muy buena Buena Buena Mala
6  |sisiempre  Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casisiempre  Aveces Casi nunca Nunca| Casi nunca Munca  Siempre Regular  Regular Muy buena Buena  Regular Mala
7 |sisiempre Casisiempre|  Aveces Casisiempre  Aveces  Siempre Casisiempre Casi nunca Casi siempre Casi siempre. Casinunca  Siempre Bueno Buena Buena Buena Buena Buena
8 1si siempre Casi siempre Aveces Casi siempre Siempre Casi siempre Casi siempre  Casi nunca Casi siempre Aveces Casinunca Casi sismpre Bueno Buena Buena Buena Buena Regular
9 1si siempre Siempre Aveces Casi siempre Aveces Aveces Casi siempre Aveces  Casinunca Aveces Casinunca Siempre Regular Buena Buena Buena Regular Regular
10 1si siempre  Casi nunca Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre  Casinunca  Casi nunca Aveces Aveces Aveces Regular Reqular Buena Regular Regular Regular
11 Aveces Siempre Aveces Siempre Siempre Nunca Aveces Nunca Aveces Aveces Nunca Casi siempre Regular Reqular Buena  Muy buena Mala Mala
12 Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Casi siempre  Casi nunca, Aveces Aveces Casisiempre  Casinunca Regular Reqular Regular Regular Regular Regular
13 Siempre  Siempre,  Siempre  Siempre  Siempre  Siempe  Aveces Casinunca  Siempre Casinunca  Aveces  Aweces  Regular Buena Buena Muy buena Buena Mala
14 |sisiempre  Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casisiempie  Aveces  Aveces  Aveces Casisiempre  Aveces  Aveces Regular Buena Buena Buena  Regular  Regular
15 |sisiempre  Siempre|  Siempe  Siempre  Siempe  Siempie  Siempre  Siempre  Siempre,  Siempre  Siempre Casi siempre Bueno Muybuena Muybuena Muy buena Muy buena Muy buena
16  |sisiempre  Siempre|  Siempre Casi siempre Casisiempre  Siempre  Siempre Casi siempre Casisiempre.  Aveces  Aveces  Siempre Regular  Muy buena Buena Muy buena Muy buena Buena
A7 sisiempre  Siempre,  Siempre  Siempre  Siempre,  Siempre  Siempre Casi siempre Casisiempre  Siempre|Casisiempre  Siempre Bueno  Muy buena Buena Muybuena Muy buena Muy buena
18 1si siempre Casi siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre: Siempre Siempre Casi siempre Siempre  Casi nunca Bueno  Muy buena Buena Muy buena  Muy buena Buena
19 1si siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Casi sismpre Aveces Casi siempre Casi siempre; Aveces Casi siempre Regular Buena Buena Buena Buena Buena
20 Aveces Siempre Aveces Aveces Casi siempre Aveces Casinunca Casinunca Aveces Casinunca Nunca Siempre Regular Reqular Buena Buena Regular Mala
A 1si siempre Casi siempre Aveces Siempre Siempre Casi siempre Siempre. Aveces Casi siempre Casi siempre, Aveces Aveces Bueno Buena  Muy buena Buena Buena Regular
2 1si siempre  Casi nunca Casi siempre Siempre Casi siempre  Casi nunca Casi siempre Casi siempre Siempre Casi siempre,  Casinunca Casi siempre Regular Buena Buena Buena Buena Regular
23 |sisiempre Casisiempre Casinunca  Aveces  Siempre Casinunca  Aveces  Aveces  Aveces  Aveces Casinunca Casisiempre  Regular  Regular  Regular  Regular  Regular  Regular
24 |isisiempre Casisiempre. A veces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre  Aveces  Aveces  Aveces  Aveces  Aveces Bueno Buena Buena Buena Buena|  Regular
25 |sisiempre  Aveces  Aveces  Aveces Casisiempre  Aveces  Aveces  Aveces  Aveces  Aveces)  Aweces  Aveces Regular  Regular Buena  Regular  Regular  Regular
26 |sisiempre  Aveces  Siempre  Aveces  Siempre Casisiempe  Aveces  Aveces  Aveces  Aveces  Siempre  Siempre Bueno Buena Buena Buena Buena| Muy buena
27 |sisiempre  Siempre  Aveces Casisiempre Casisiempre Casi siempre Casisiempre.  Aveces  Aveces  Aveces Casinunca Casi siempre Bueno Buena Buena Buena Buena  Regular
28 1si siempre Casi siempre Aveces Aveces Casi siempre Aveces Nunca Casinunca Casinunca Casinunca Aveces Casinunca Regular Reqular Buena Regular Mala Mala
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Anexo 7: Consentimiento informado

INSTITUCION: Universidad Peruana Los Andes Huancayo_ Perd
INVESTIGADOR: Jazmin Elizabeth Avila Aliaga

FROYECTO: Recursos humanos y la calidad de servicio en el hospital regional
Daniel Alcides Carrian - 2015

Por medio de este documento hago constar que acepto voluntariamente
la participacion en la investigacion tilulado Recursos humanos y la calidad de
servicio en el hospital regional Daniel Alcides Carmidn — 2049, A cargo del
bachiller Jazmin Elizabeth Avila Aliaga Quispe de la Universidad Peruana Los
Andes Huancayo. Se me ha explicado que el proposito del estudio el cual es de
Determinar la relacidn entre recursos humanos v la calidad de servicio en el
hospital regional Daniel Alcides Carrion — 2019. Que para su efecto ufilizaran una
encuesta, para poder recolectar la informacion necesaria para el estudio.
Comprendo perfectamente que el proposito de la investigacion es simplemente
con fines cientificos.

Se me ha explicado que los materiales no comprometen ningun riesgo porgue
es una encuesta v no hay intervencion alguna. El personal que realizara el
estudio es un personal calificado.

Firmo el documento como prueba de mi aceptacion recibiendo previamente la
informacion y objetivo del frabajo, ademas la informacion obtenida, ademas la
informacion obtenida se manipulara con confidencialidad v solo con fines
cientificos gue en ningun caso sera publicado &l nombre o identificacion (Ley
41/2002).

Para cualguier informacion adicional sobre el frabajo de investigacion puedo
llamar al 936745145

Apellidos v nombres:
DI

Fimma:

Fecha:

Huella Digital
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Anexo 8: Fotos de la aplicacion del instrumento

Figura 9. Fotografia del frontis del HRDCQ Daniel A. Carrion - Huancayo
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Fuente: Propia, 2020.
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Figura 10. Fotografia de trabajadora del hospital desarrollando la encuesta.

Fuente: Propia, 2020.
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