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RESUMEN

Este trabajo de investigacion se ejecutd con la finalidad de determinar la “relacion entre la
Gestion de Recursos Humanos y la Calidad de atencion a los usuarios del Servicio de
Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios, Arequipa 2021”. Para ello se tom6 una muestra
de 170 usuarios que acuden al servicio de Rehabilitacion, el 57.6% era de sexo masculino
mientras que el 42,4% eran de sexo femenino. Se aplico dos instrumentos de medicién, para la
Gestion de Recursos Humanos se disefié un instrumento cuyas dimensiones fueron manejo del
personal, motivacion y relaciones laborales que consté de 9 preguntas, para la Calidad de
atencion se utilizo el cuestionario SERVPERF adaptado para este estudio, ambos con una
confiabilidad de elevada. Dentro de los resultados obtenidos se evidencia que el 53.5% indica
que la Gestién de Recursos Humanos como regular, el 72.4% nos dicen que el manejo del
personal es regular, el 52,9% mencionan que motivacion es regular y el 45.95 comenta que las
relaciones laborales son buenas. En relacion con la Calidad de Atencion el 53.5% de los
usuarios del servicio indica que es regular, el 48.2% indica que la fiabilidad es buena, el 66.5%
indica que la capacidad de respuesta es regular, el 75.3% indica que la seguridad es regular, el
82.4% indica que la empatia es buena y 54.7% indica que los elementos tangibles son regulares.

Se concluye la correlacion de ambas variables es alta (Rho de Spearman = 0.825).

Palabras claves: Gestién de recursos humanos, Calidad de atencion, usuarios, correlacion.
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ABSTRACT

This research work was re-executed in order to determine the "relationship between Human
Resource Management and the Quality of care for users of the Rehabilitation Service of the San
Juan de Dios Clinic, Arequipa 2021". For this, a sample of 170 users who attend the
Rehabilitation, 57.6% were male while 42.4% were female. Two measurement instruments
were applied, for Human Resources Management an instrument was designed with the
dimensions of Personnel Management, motivation and labor relations that consisted of 9
questions, for Quality of care the SERVPERF questionnaire adapted for this study was used,
both with high reliability. Among the results obtained, it is evident that 53.5% indicate that
Human Resources Management is regular, 72.4% tell us that personnel management is regular,
52.9% mention that motivation is regular and 45.95 comment that the labor relations are good.
Regarding the Quality of Care, 53.5% of the users of the service indicate that it is regular, 48.2%
indicate that the reliability is good, 66.5% indicate that the response capacity is regular, 75.3%
indicate that the security is regular, 82.4% indicate that the empathy is good and 54.7% indicate
that the tangible elements are regular. It is concluded that the correlation of both variables is
high (Spearman's Rho = 0.825).

Keywords: Human resource management, Quality of care, users, correlati
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La nueva realidad en el campo de la salud demanda una consolidacion para el fortalecimiento
de las actividades de cualquier institucion dedicada a la Salud, en funcién de brindar a los
usuarios una atencion de calidad que va de la mano con el personal que brinda dicha atencion.
Por tal motivo, las instituciones tanto privadas como publicas necesitan de profesionales
altamente capacitados tanto en la parte técnica como practica que cumplan con los
requerimientos necesarios para llevar a cabo una atencion de calidad. No obstante, las
instituciones no deben basarse solo en el personal asistencial, ya que también estan incluidos el
personal administrativo, el personal de limpieza, mantenimiento, logistica, operaciones y todo
el recurso humano que esta directa e indirectamente relacionado en brindar una atencion de

calidad en el servicio de salud.

Durante los ultimos afios, denodados esfuerzos por parte del Ministerio de Salud por abordar la
problematica de salud, estableciendo los recursos humanos el factor estratégico para garantizar
una adecuada calidad de salud @.

Si bien es cierto la economica en el Pais ha tenido un creciente avance antes de la llegada del
COVID19. No obstante, este hecho conto con gestores poco eficiente en su papel como
administradores en salud, muchos usuarios indicaron una inadecuada calidad de atencion por
déficit de condiciones para su atencion, asi como una falta de especialistas y una mala capacidad
de respuesta que concluye plantear reformas en la Gestion de recurso humano en salud para

optimizar la calidad de atencion .

En este sentido los problemas en las instituciones sanitarias repercuten en la poblacion con un
mal servicio por parte del sector salud. A todo esto, una de las razones principales puede deberse
a que no hubo una participacion activa de los actores del sistema de salud, ya que en algunos
casos profesionales poco preparados asumian cargos para lo cual no estaban lo suficientemente
calificado o quienes, si lo estaban, recibian una mala retribucion salarial que conllevaba a
renuncias por mejores propuestas, situacion que desmejora la atencién del servicio por la

rotacion continua del personal.

Para concluir dentro de la organizacién de una empresa surgen diversos problemas de las cuales
sin importar cual sea su naturaleza deben ser resueltas. Indiferentemente de que sean menores
0 mayores, el deber de los administrativos, responsables y lideres es atenderla. Sobre todo,
cuando el problema radica en la forma en que trabaja el personal. Es por ello que el tipo de
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gestion manejada va a influenciar directamente al tipo de atencion prestada por parte de los
colaboradores a los usuarios.

Se detalla en el capitulo uno el marco teorico, en el capitulo dos la parte metodoldgica y por
altimo en el capitulo tres los resultados y la discusion, también se esta considerando las
conclusiones y recomendaciones del trabajo de investigacion realizado.

PLANTEAMIENTO TEORICO

ENUNCIADO DEL PROBLEMA

“Gestion de Recursos Humanos y Calidad de Atenciéon en los usuarios del Servicio de

Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios, Arequipa 2021
DESCRIPCION DEL PROBLEMA

CAMPO, AREA Y LINEA DE INVESTIGACION

Campo : Ciencias de la Salud
Area : Gerencia en Salud
Linea : Calidad de atencién

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Dimensiones Indicadores
Manejo de -Formacion profesional.
Gestion de Recursos | personal -Habilidad.
Humanos - Rotacion de personal.

Procesos donde las empresas

organizan, administran y -Incentivos.
gestionan el recurso humano | Motivacién -Seguridad laboral.
con la finalidad de mejorar los -Retribucion salarial.
logros de una institucion. -Valores.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPQSITORIO DE
TESIS UCSM

DE SANTA MARIA

Relaciones - Comunicacion.
laborales - Clima laboral.
-Orientacion y explicacion sobre los pasos o
tramites para la atencion.
-Atencion médica en el horario programado.
-Respeto al orden de llegada para la atencion.
Fiabilidad -Disponibilidad de historia clinica para la atencion.
-Disponibilidad y facilidad en la obtencidn de citas.
-Celeridad de la atencion.
-Tiempo de espera para la atencién del consultorio
Calidad de atencion médico.
-Tiempo de espera para la atencién de las sesiones
Capacidad de de terapia.
Es la satisfaccion de las | respuesta -Resolucién de problemas.
exigencias y necesidades del -Respeto a la privacidad en la atencion.
usuario, del entorno familiar y -Minuciosidad en el examen médico.
social. basdndose en la -Tiempo adecuado en las sesiones de terapia.
organizacion de cambio con el -Confianza trasmitida por el médico u otro
Unico objetivo de alcanzar profesional.
excelentes niveles, -Trato por parte del médico.
eliminando  desaciertos, y -Interés en solucionar el problema de salud por
lograr mejores metas | Seguridad parte del medico.
institucionales. -Claridad en la informacion transmitida por el
médico.
-Trato parte del terapeuta.
-Interés en solucionar el problema de salud por
parte del terapeuta.
-Sefializacion.
Empatia -Presentacion del personal.
-Disponibilidad de equipos y materiales para la
Elementos atencion.
tangibles -Limpieza y comodidad de las instalaciones.
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INTERROGANTES BASICAS

- ¢Como es la Gestion de Recursos Humanos del Servicio de Rehabilitacion de la Clinica San
Juan de Dios, Arequipa 2021?

- ¢Como es la Calidad de atencion del Servicio de Rehabilitacion de la Clinica San Juan de
Dios, Arequipa 2021?

- ¢ Qué relacidn existe entre la Gestion de Recursos Humanos y la Calidad de atencion de los
usuarios del Servicio de Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios, Arequipa 20217

TIPO DE INVESTIGACION
De campo.
DISENO DE INVESTIGACION

Es un estudio observacional, no experimental de corte transversal descriptivo correlacional.
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JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

RELEVANCIA ACADEMICA

El presente estudio permitié aplicar todos los conocimientos adquiridos durante el proceso de
ensefianza de la Maestria en Gerencia en Salud y relacionarlo con las bases teoricas segun la

revision documental para el planteamiento de las variables.

RELEVANCIA PRACTICA

El trabajo genera una serie de recomendaciones para la solucion de problemas que afectan tanto
a organizaciones publicas como privadas en la gestion de recursos humanos, a su vez que
identifica su influencia en la calidad de atencidn. Por estas razones, a partir de las conclusiones,
se permite formular politicas de salud dentro del &mbito administrativo.

RELEVANCIA SOCIAL

Se expone una realidad presente no solo en la institucion y los trabajadores donde se llevé a
cabo la investigacion. Sino en muchas otras empresas que presentan problematicas similares en
la gestion del recurso. Mas alla de esto es benéfico para los empleadores que buscan resolver
carencias en sus sistemas operativos. Se le brinda una perspectiva de como la forma en que trata

a su personal desencadena consecuencia en sus usuarios.

RELEVANCIA CIENTIFICA

Permite generar un determinado conocimiento que se profundice a través de futuros trabajos
resaltando asi la importancia del estudio planteado. Es por eso que el alcance de la investigacién
llega a todas las empresas, instituciones u organizaciones que pasen por una situacion
semejante. Lo que deja en manifiesto que las estrategias investigativas aqui empleadas son
transmisibles a otras areas y permitiran dar respuesta a otros fenémenos siempre y cuando hagan

uso de las variables gestion de recursos y calidad de atencién.
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RELEVANCIA ETICA

El presente trabajo se basara en los principios ético de Helsinki: beneficencia, no maleficencia

y justicia.

HIPOTESIS

Dado que, si los recursos humanos de una empresa estan capacitandose constantemente, se
encuentran motivados, en buenas relaciones laborales con su empleador con cantidad suficiente
de personal, asi como, con equipamientos médicos modernos e infraestructura adecuada que
cumplan con la normatividad técnica de un establecimiento de salud segun el nivel de atencion

correspondiente ofreciendo una adecuada calidad de atencion.

Por lo tanto, es posible que exista relacion entre la Gestion de Recursos Humanos y la calidad
de atencion de los usuarios del servicio de Rehabilitacién de la Clinica San Juan de Dios —
Arequipa.

OBJETIVOS

- Determinar la Gestion de Recursos Humanos del Servicio de Rehabilitacion de la Clinica San

Juan de Dios, Arequipa 2021.

- Determinar la Calidad de atencion del Servicio de Rehabilitacion de la Clinica San Juan de
Dios, Arequipa 2021.

- Determinar la relacion que existe entre la Gestion de Recursos Humanos y la Calidad de

atencién de los usuarios del Servicio de Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios,
Arequipa 2021.
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1. MARCO CONCEPTUAL

1.1.  GESTION DE RECURSOS HUMANOS

En una empresa el personal de trabajo ya no es denominado capital o recurso humano; en la
actualidad estd definicion ha cambiado redefiniéndolo como talento humano encargado de
fortalecer la gestion de una determina empresa. Una organizacion busca posicionar y
mantenerse procurando redimir las exigencias de los usuarios de tal forma que reconozcan su
calidad y eficiencia del servicio a ofrecer, para lo cual es necesario la presencia del talento

humano dentro de una organizacion

La gestion del recurso humano necesita de una gestion adecuada, para lo cual, los examenes y
mediciones en funcién al rendimiento como indicadores muestran la manera en la que el
personal realiza su tarea y esta guarde relacion con directivas gerenciales, que también implica
la importancia del entrenamiento y formacién para el progreso de los servicios brindados.
Rodelo y Castro (2016), mencionan los procesos de formacion, educabilidad y desarrollo

humano ®:

Es por ello, que sin lugar a dudas en la organizacion quienes logran cumplir con la gestion y
Ilegar al cumplimiento de metas y objetivos es el Recurso Humano, posicionandose como factor
estratégico. A pesar a que las instituciones cuentan con materiales 6ptimos en lo concerniente
a la economia y tecnologia, asi como en la infraestructura que cumplan con estandares de
calidad. Todo esto no sera suficiente sino se toma en cuenta el personal calificado para su
manejo ®- Segun Cisneros (2019): “La Gestion de Recursos Humanos (RRHH) es definida por
la organizan como la planificacion y administran las actividades en relaciéon con las mismas

personas que forman parte de esta organizacion.

La gestion de recursos humanos o gestion del trabajo como suele denominarse en Brasil, no
debe entenderse como las “cosas que realizan en las oficinas”, sino por el contrario la practica
sobre los diversos procesos tanto econdmicos, técnicos, politicos y culturales, propios del
trabajador y su connotacion con la atencion en salud, solamente cuando se toman en cuentan
todos estos parametros, podriamos tener una vision estratégica sobre la gestion de recursos

humanos.
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Los diversos componentes de la gestion entre los mas importantes mencionan cuatro, la

administracion de personas, las capacitaciones y la relacion laborar dentro del equipo de trabajo.

1.1.1. MANEJO DEL PERSONAL

1.1.1.1. FORMACION PROFESIONAL

La determinacion de las competencias laborales se evidencia como un conglomerado de
capacidades evaluables e indetectables que demuestren un desempefio satisfactorio en reales
situaciones de trabajo donde pueden integrar los conocimientos cientificos, las capacidades y
habilidades relacionadas al ejercicio de su profesién. La formacion profesional son las aptitudes

y todas las habilidades que poseen los individuos para poder desarrollar exitosamente un trabajo
(6).

1.1.1.2. HABILIDAD

Es valor del capital humano son las habilidades, estas se basan en las capacidades que posee
una persona para solucionar de forma eficaz diversos problemas, no solo esta determinado por
el conocimiento, sino incluye la personalidad, destrezas fisicas e inclusive creencias. Poseer
mayor habilidad implica mayor productividad y mejor calidad, cabe mencionar que el capital
humano determinado por afios de estudio no necesariamente desarrolla muchas habilidades,
sino que el entorno familiar y social y laboral cumplen un papel importante el almacenamiento
de las habilidades

1.1.1.3. ROTACION DEL PERSONAL

La rotacién del personal frecuentemente constituye un problema que lidian las organizaciones
y suele afectar de manera importante los resultados. Cuando el personal rota constantemente
obliga incrementar los esfuerzos para cumplir con la gestion de una empresa y tomar buenas
decisiones. Esta rotacion puede estar relacionada a una insatisfaccion laboral, que puede llegar
a ser perjudicial si el recurso humano sumamente solicitado se retira y esto ocasionara mayores
pérdidas hasta que el nuevo reemplazo obtenga las competencias minimas para poder continuar
con los objetivos de la institucion ©

1.1.2. MOTIVACION
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El personal motivado determina un papel béasico en la conduccion de una organizacion.
Independientemente del modelo o enfoque de la empresa, el beneficio del capital humano guia
un buen manejo para motivar al personal, mejor aun cuando en la empresa toman un disefio de
ensefianza o educativo, el capital humano realza mayor importancia, por la cual es necesario
contar con colaboradores comprometidos y motivados que cumplan la mision y los objetivos

de una empresa ©

1.1.2.1. INCENTIVOS

Las compensaciones, bonificacion y beneficios es una seccion de la organizacion que forma
parte de la gestién de recursos humanos, que se encarga de estudiar las estrategias para
conseguir que las compensaciones sean las mas adecuadas y equivalentes conforme a las
actividades que realiza el trabajador. Un elemento esencial para mantener y motivar a la fuerza
de trabajo es la compensacion adecuada. Los empleados deben recibir sueldos y salarios justos
a cambio de su contribucion productiva. La compensacion es la gratificacion que perciben los
empleados por la ejecucion de su trabajo también incluye un tipo de incentivo motivacional que

fortalece el vinculo entre la productividad y los costos laborales %

1.1.2.2. SEGURIDAD LABORAL

Durante un trabajo realizado lo riesgos son inherentes como cualquier actividad. Los hospitales
independientes del nivel de atencion que se encuentren, presentan uno de los mas elevados
indices de vulnerabilidad, por el hecho que estan abiertos los 365 dias del afio las 24 horas del
dia. Los hospitales tienen ciertas caracteristicas funcionales especificas a diferencia de otras
instituciones. Por tal motivo la gestion de riesgos en centros hospitalarios es un pilar
indispensable para proteger la integridad de sus colaboradores, asi como de los usuarios que
ingresan diariamente a dichas instituciones V- La pandemia del COVID 19 ha hecho que la
seguridad de los colaboradores por medio de los equipos de proteccion sea una preocupacion

constante de los centros hospitalarios 2"
El Servicio de Rehabilitacion luego de retomar sus actividades asistenciales durante la

pandemia COVID 19 en el mes de mayo del 2021 catalogd sus atenciones segun el riesgo de

exposicién de moderado, alto y muy alto riesgo entregando al colaborador los equipos de
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proteccion (EPP) necesarios como: mandilon descartable, mascarilla KN95, careta facial, asi
como lentes de proteccion para su uso diario durante la atencion a los usuarios.

1.1.2.3. RETRIBUCION SALARIAL

Es la totalidad del sueldo, ademas puede incluir comisiones, premios, feriados y fines de
semana. Asi mismo comprende la compensacion por lactancia, vacaciones entre otros 12
Debido a la pandemia el Ministerio de Salud (MINSA) mediante el Decreto de Urgencia N°069-
2020. Concede la bonificacion de 720 soles a trabajadores de segundo y tercer nivel de atencion,
triaje, admisién, mantenimiento, limpieza y entrega de equipos e insumos médicos en
establecimientos COVID19 @4 Medida que deberia ser adquirida no solo por la parte publica
sino al igual por las organizaciones privadas quienes tratan a pacientes portadores del SARS-

COV?2, asi como los pacientes post COVID 19 gue se encuentran igualmente expuestos.

1.1.3. RELACIONES LABORALES

1.1.3.1. VALORES

Las empresas pueden o no poseer valores, y es proporcional al comportamiento de los usuarios
externo e internos, las empresas deben lograr que colaboradores y los equipos de trabajo
funcionen de la mejor manera, y esto puede lograrse a medida que los valores puedan
interiorizarse en las organizaciones, y lleguen a exteriorizarlo durante la atencién de los
usuarios ®%- Dentro de las normativas y valores por lo que se rige la Clinica San Juan de dios
se encuentra el MOF un instructivo que especifica las normativas y funciones de acuerdo con
el rango de profesién (coordinador, tecnélogo en pacientes pediatricos, adultos y terapia del
lenguaje y técnico en rehabilitacion). En relacion con sus valores dicha institucion se preside

por la hospitalidad, calidad, respeto, responsabilidad y espiritualidad.
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1.1.3.2. COMUNICACION

Los fundamentos en la organizacion tienen base en las relaciones que hay entre los trabajadores,
la empresa y otras compafiias. El termino relaciones humanas es representado por el vinculo
que existe entre los individuos y la sociedad gracias a la comunicacién que puede ser visual,
lingUistica, afectiva e intelectual *®- Ahora bien, la comunicacion es responsabilidad de cada
trabajador. Es cierto que todos participan en ella, pero cada individuo esta a cargo de como
ejecutarla, Existen dos tipos de comunicacion la interna y la externa. Esta Gltima a corresponder
en como el sujeto se comunica en la sociedad al publico en general y cliente y la primera por
su parte abarca la forma en que interactia y comunica en su entorno con la organizacion y sus
empleados - En esta se hace un poco méas de énfasis en el sector salud, ya que al estar en un
ambiente cerrado mas aun debido a la pandemia se requiere de mayor comunicacion puesto que

el personal es sale de las instalaciones hasta que termine su turno.

1.1.3.3. CLIMA LABORAL

Las organizaciones tienes sus caracteristicas especificas y Unicas. La forma como se da el clima
organizacional se refleja en el comportamiento del trabajador y por ende en la productividad de
la empresa. Por tal motivo el clima organizacional es el indicador de una empresa en la
satisfaccion del recurso humano. Promover los determinantes de los recursos humanos juega

un papel estratégico en la organizacion de generar un buen clima laboral 1#)

1.2. CALIDAD DE ATENCION

La calidad de atencion no es una concepcion universal ni estatica, en el tiempo se va
enriqueciendo con diversos elementos. No es tan facil de definir el concepto de calidad
(Parasuraman et al, 1985; Alén, 2006; Colmenares y Saavedra, 2007). El concepto de calidad
fue muy utilizado en la industria y estos mismo dieron origen a los empleados en los servicios
de salud. Las diversas concepciones explicitas sobre calidad de atencidn en servicios de salud,
tienen diversos enfoques, asi como diferentes componentes 9

Segun lanorma 1SO 9000 la calidad de atencién evidencia por el grado de como la organizacion,

el proceso, el sistema, el personal vienen cumpliendo con la satisfaccion de las expectativas o
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necesidades. Zeithaml, Parasuraman y Berry la definieron como la diferenciacion entre
expectativas y percepcion del usuario %

La relacion de la calidad con los usuarios ha sido un indicador decisivo de éxito en las diversas
areas de servicios. Hace ya algunos afos paises desarrollados incorporaron la apreciacion de
los usuarios como complemento de calidad en salud. Todo esto permitido que se mejoren
diversos procesos en relacion a elementos que miden la calidad de atencion en los servicios de
salud. En todo este concepto no es prioritario el hecho de atenderse para sanarse, sino toma
otras aristas que también son importantes en el usuario, que valore durante su atencién que

desea y como son sus expectativas sobre como le gustaria que lo atiendan %

La Norma Técnica en Salud de Auditoria de la Calidad de la Atencion en Salud (NTS N° 029
— MINSA / DIGEPRES - V. 02), es definida como una caracteristica que se anhela alcanzar
con la injerencia de algunas caracteristicas de la atencion en formas de tecnologias, ciencia, y
relaciones tanto con respecto al entorno como del ambiente e interpersonales que cumplan con

las leyes y los reglamentes propios a la calidad de atencion relacionadas a la salud 2

Modelo Service Performance (SERVPERF)

El modelo SERVPERF se encarga de medir solamente la percepcion del servicio, se diferencia
del modelo SERVQUAL porque elimina la expectativa de los usuarios con la misma cantidad

de dimensiones 3,

Este modelo SERVPERF creado por Cronin 'y Taylor (1992, 1994), que plantearon que a pesar
de las dimensiones de calidad planteadas por Parasuraman et al. (1985, 1988), eran adecuadas,
el modelo de la metodologia del SERVQUAL no necesariamente eran las adecuadas para medir
la calidad. Ellos proponian que la calidad de los servicios se puede valorar solamente mediante
el analisis de las percepciones de los usuarios en relacion al trabajo de la organizacién, y no por
medio de la diferencia de las expectativas y desempefio. Este modelo es una forma mas
funcional, ya que disminuye al 50% la cantidad de items. Solomi et al. (2005) e Ibarra y Casas
(2015) identifican la facilidad del SERVPERF ya que solo se concentran en las percepciones
del cliente. Para demostrar lo adecuado de SERVPERF diversos autores como Fitzgerald y Le
(2014), Ali y Ampah (2019), y Subiyakto et al. (2020) han coincidido en que es el mejor
instrumento para la medicion de la calidad en los diversos servicios hospitalarios ¢4
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La Calidad en el servicio define la manera como algunas empresas logran evaluar y medir el
servicio brindado ya que con los resultados pueden lograr nuevas formas de mejora entre ellas
motivacidn y capacitacion al personal con el objetivo de que mejoren el rendimiento buscando
alcanzar los objetivos planteados por la empresa. Para determinar la calidad del servicio desde
el enfoque de los usuarios debemos conocer las siguientes dimensiones - Aspectos tangibles,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Lo que brinda el Servicio de Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios es la atencion de
diversas patologias por medio de sesiones de rehabilitacion, tanto ambulatoria como son las
lesiones musculo esqueléticas, secuelas neuroldgicas, secuelas pediatricas, entre otras, asi como
lesiones agudas en las areas de Hospitalizacion y unidades de cuidados intermedios y unidades

criticas.

Estas sesiones de rehabilitacion vienen hacer las diversas actividades que suman todas las
acciones enfocadas a solucionar y optimizar la méxima capacidad funcional del usuario y
generar la independencia en las actividades de vida diaria a todas aquellas personas que visitan

el servicio -

Dimensiones de la Calidad de atencion segun modelo SERVPERF.

Aspectos tangibles: Se refiere a como se encuentran la infraestructura de los establecimientos,

todo lo que el usuario considerara en el momento de evaluar el servicio brindado.

El servicio de rehabilitacion cuenta con ambientes diferenciados para el area de rehabilitacion
traumatoldgica adultos y neurorrehabilitacion adultos, ya que los usuarios que frecuentan
comunmente el servicio son derivados de las especialidades de traumatologia, neurologia y

neurocirugia.

También cuenta con un médulo exclusivo para la atencion de los usuarios que buscan citas para
su atencion y posterior programacion segun los horarios disponibles de los profesionales
Tecnodlogos Médicos de las diversas areas.

Todo el servicio esta enfocado a cumplir con los estandares de la Norma técnica de la UPS de
Medicina de Rehabilitacion, que indica un determinado metraje para cada ambiente de trabajo,

asi como un area mayor al 30% del espacio total designada para la circulacién de personas.
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- Sefalizacién: Conjunto de sefiales que proporcionan una informacién precisa de
diversos ambientes que pueden varias en color, formas y tipografias para estar ubicadas en un

determinado ambiente 29

- Presentacion personal: La presentacion es importante para ofrecer un producto, es la
manera de como se transmite las cualidades de forma efectiva. En relacion a la Clinica la norma

de la institucion es estar debidamente uniformado con los colores institucionales 8

- Disponibilidad de equipos y materiales para la atencion: EL servicio de
Rehabilitacion segun el Nivel de establecimiento en Salud Il — 1 necesariamente cuenta con un
consultorio médico, sala de espera, un gimnasio para adultos, area de agentes fisicos, sala de

hidroterapia, servicios higiénicos para discapacitados 9.

Consultorio médico:

. Equipo médico basico 29

. Podoscopio

. Set de goniometro %

. Espejo para evaluacion postural @9
. Kit de alzas de 0.5 — 5cm @9

. Nivel pélvico con plomadas %
Gimnasio:

. Bicicleta estacionaria adultos y nifios %
. Barras paralelas 29

. Colchonetas para ejercicios %

. Escalera combinada con rampas %
. Kid de bandas elasticas ?°

. Circuito de psicomotricidad 9

. Polea para ejercicios de hombros %
. Set de pelotas terapéuticas %

. Set de pesas %

. Muletas, andadores y bachas @9

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




v . UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE CATOLICA

s =@ DE SANTA MARIA
J Escalera sueca %
° Espejos de pared ?°
J Equipo de sonido 9

Agentes fisicos:

o Equipo de electroterapia de corrientes mdltiples %
. Equipo de terapia con ultrasonido ¢

. Equipo de terapia combinada %

. Tanque de parafina @9

. Tanque de compresas calientes y frias ¢

. Set de compresas calientes y frias ?%:

o Lampara de terapia con rayos infrarrojos %

Hidroterapia:

o Tanque de hidroterapia para la sumersion de miembros superiores e inferiores.

Limpieza y comodidad de las instalaciones: El Servicio de Rehabilitacion cuenta con turnos
diurnos de limpieza general y personal de limpieza permanente para cualquier eventualidad
durante el dia @3

Por motivos de la pandemia los protocolos de atencion fueron designados en base a la” Norma
Técnica de Salud para el uso de Equipos de proteccién personal por los trabajadores de las
instituciones prestadoras de servicios de Salud” ya que a pesar que la Institucion no fue hospital
COVID, si tuvo en cuenta todos los protocolos de bioseguridad para su personal, asi como para

los usuarios con el objetivo de no propagar el contagio y futuras contaminaciones cruzadas.

Confiabilidad: Determina la habilidad de los colaboradores para brindar un servicio cuidadoso,
ordenado y fiable.

- Orientacion y explicacion sobre los pasos o tramites para la atencion: El Servicio
cuenta con un modulo de rehabilitacion para la generacién de citas y la atencién de los diversos
tipos de pacientes: particulares, seguros privados y pacientes sociales ¢
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- Atencion médica en el horario programado: Se cuenta con una programacion
especifica para la atencion de los médicos fisiatras del servicio de Rehabilitacion. El servicio

cuenta con 3 médico fisiatras programados durante la semana ¢

- Respeto al orden de llegada para la atencion: El sistema de registros para las citas
tanto médicas como para la programacion de los Tecnologos Médicos en Terapia fisica tiene
un orden determinado, con eso se evita que puedan atenderse en un horario que no estén

programados respetando su hora de llegada ¢

- Disponibilidad de historias clinicas para la atencion: El area de estadistica envia las
historias clinicas segin la programacion de los especialistas antes de su evaluacion médica'y /

fisioterapéutica @8

- Disponibilidad y facilidad en la obtencion de citas: Las citas tanto médicas como para
las sesiones de fisioterapia tienen una programacion determinada en base a los horarios de los

especialistas 8

Capacidad de respuesta: Se evalua el interés en colaborar a los usuarios y tener la disposicion

a la hora de brindar un servicio ©¢®-

Segun los indicadores de rendimiento laboral del Tecndlogo Médico de Terapia Fisica las
sesiones de Terapia fisica individual con respecto a los ejercicios terapéuticos ambulatorios con
mas de uno o dos agestes fisicos, tiene una duracién de 30 (treinta) minutos la sesion, esto es
aplicado para la atencién en centro de salud de segundo Yy tercer nivel, lo que indica que se debe
atender dos pacientes por hora @7

- Celeridad de la atencion: El tiempo por atencion de pacientes en modulo de citas es
de 3 — 5 minutos salvo excepciones cuando algun usuario necesita mayor informacion por el
tipo de seguro ya que cada seguro tiene sus peculiaridades y por la diversa cantidad de seguros
privados que cuenta la Institucion el tiempo en médulo de citas del Servicio de Rehabilitacion
puede variar @8

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




X . UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE ; CATOLICA

TESIS UCSM <  DE SANTA MARIA

- Tiempo de espera para la atencion en el consultorio médico: EI médico fisiatra segun
su programacion tiene una diferencia de 10 minutos por cada paciente. Es por ello que si un

usuario viene a la hora programada solo deberia esperar aproximadamente 10 minutos ©®:

- Tiempo de espera para la atencion de las sesiones de terapia: Las sesiones de
rehabilitacion al ser programados por turnos especificos no deberian tener tiempo de espera

para el inicio de sus sesiones en rehabilitacion 8

- Resolucion de problemas: La resolucion de problemas de cada usuario se solucionada
lo antes posible por el personal correspondiente que, segin el Manual de Organizacion y
Funciones del Servicio de Rehabilitacion, esta a cargo del Coordinador, en su defecto del

personal de mddulo 8

Seguridad: Determina la valoracién del servicio ofrecido de parte de los colaboradores, esto

guarda estrecha relacion con la actitud y el conocimiento del personal que presta el servicio.

- Respeto a la privacidad en la atencién: La atencion en rehabilitacion tiene que
respetar su privacidad a exponerlo con otros usuarios durante su tratamiento, por tal motivo

cada ambiente cuenta con dos cubiculos para la aplicacion de procedimientos invasivos ¢

- Minuciosidad en el examen médico: La evaluacion del médico fisiatra tiene que ser
exhaustiva y minuciosa para poder llegar a un diagnéstico mas especificos y poder realizar un

adecuado tratamiento fisioterapéutico 9

- Tiempo adecuado en las sesiones de terapia: Las sesiones de terapia estan divididos
en base a los procedimientos que se aplican a cada paciente, que puede durar un maximo de 60
minutos. Los procedimientos aplicados durante la terapia son: compresas humedas calientes
(CHC) o compresas frias (CHF), diversos tipos de corriente terapéutica, equipos de
Magnetoterapia o laserterapia, hidroterapia y los procedimientos de terapia manual,
Kinesioterapia, mecanoterapia, enfoques de tratamientos en neurorrehabilitacion como
Facilitacion neuro - muscular propioceptiva o concepto Bobath que seran aplicados en base a

la diversidad de diagnosticos durante las sesiones ©8)
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- Confianza transmitida por el médico u otro profesional: Durante la atencion en el
servicio de Rehabilitacion los profesionales de salud encargados de su tratamiento le generan

un grado de confianza al abordarlos en su terapia %

Empatia: Es el resultado de como el colaborador ayuda a los usuarios para prestar un servicio
personalizado.

- Trato por parte del médico: EI médico los traté con amabilidad, respeto y paciencia
(38).

- Interés en solucionar el problema de salud por parte del médico: Interés en la

resolucion de su problema de salud ©8)

- Claridad en la informacién transmitida por el médico: EI médico le brindd

informacion importante y clara acerca de su problema de salud ©®),

- Trato de parte del fisioterapeuta: El terapeuta lo trato con amabilidad antes, durante

y después de su terapia &

- Interés en solucionar el problema de salud por parte del fisioterapeuta: El terapeuta

busco diversas soluciones para la resolucion de su problema patolégico en rehabilitacion 8

Cabe resaltar que la calidad no la construye solamente el talento humano. Esto guarda relacion
con un trabajo en conjunto; en todo caso para mantener a los trabajadores motivados se requiere
de la participacion de autoridades superiores quienes se encargan de gestionar acciones que

influyan en el aseguramiento de la calidad al paciente y el confort de sus empleados.
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Establecimiento de Salud

El establecimiento de salud es toda atencidn de salud pudiendo ser ambulatorio o internamiento,
con objetivos de prevencion, promocion, tratamiento, diagndstico y rehabilitacion, para
reestablecer o habilitar la salud de las personas que padezcan o hayan padecido alguna

enfermedad 8

Esta formada por la unidad operativa del servicio de salud, que puede clasificarse en una
determinada categoria implementada con materiales, recursos humanos y equipos que se
encargara de brindar servicios administrativos y asistenciales en relacién a la capacidad

resolutiva y la complejidad de la misma ?°)

La cantidad de recurso humano que es necesaria para una calidad de atencion de personas con
alguna discapacidad en la Unidad Productora de Servicios (UPS) de Medicina de Rehabilitacion
se realizara en base al andlisis de la demanda y segun la categoria como establecimiento de
salud. Segun el establecimiento Il — 1 como esta catalogada la Clinica San Juan de Dios sede
Arequipa; la atencién de usuarios con alguna discapacidad ya sea temporal o permanente debe
contar con el siguiente personal: Médico (a) con especialidad en Medicina de Rehabilitacién
que debera aplicar sus procedimientos clinicos segun las Guias de Practica Clinica de su
especialidad, también debe contar con un equipo de Licenciados (as) Tecnologo Médico en el
area de Terapia Fisica y Rehabilitacion y por Gltimo debera contar con el personal Técnico (a)
en Fisioterapia 0 en su defecto un Técnico (a) en enfermeria con conocimiento en

rehabilitacion®@®:

La UPS de Medicina de Rehabilitacion debe estar ubicado principalmente en un primer piso
del centro o establecimiento de Salud, como los usuarios con personas con alguna discapacidad
el acceso de preferencia de ser la directo de la calle o cercano a la puerta de ingreso del
establecimiento ya que muchos de los usuarios vienen con alguna ayuda biomecanica (protesis
total o parcial, andador o silla de ruedas) incluso en camilla, motivo por el cual el flujo de
personas debe estar libre de obstaculos y bien sefializado en el cumplimiento de la normativa
de la ingenieria Hospitalaria.

El objetivo del trabajo en equipo y una vision interdisciplinaria, hace que la gestion tenga un

conjunto de tareas y roles determinados, todo esto con el fin de cumplir los ideales de San Juan
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de Dios. Donde se menciona que la administracion de bienes debe estar orientado a favor los
necesitados y enfermos. Todo esto nos lleva a los pilares de gestion: centradas al bien de las
personas asistidas, enfocadas desde el Magisterio de la Iglesia y las disposiciones vigentes en
la variedad de paises donde se encuentra las casas de San Juan de Dios. Cuando en la Orden se
habla de calidad, excelencia y modelos, esto indica en primera instancia a la asistencia y al
tratamiento, estos mismos criterios son aplicados a la organizacion y gestion.

El resultado de estos pilares son la derivacién de cinco principios: conciencia que la sanidad
tiene un costo e interiorizar ello a la poblacién, aplicacion de una administracion eficiente de
recursos humanos y una gestion eficaz, guiados con instrumentos necesarios para el control de
la calidad de gestidn, todo debe ser bajo la creacion de un clima humano, un enfoque holistico
y el respeto de los deberes y derechos de los colaboradores. Junto con otras caracteristicas la
Orden Hospitalaria de San Juan de Dios fomenta en todos los colaboradores y servicios un

proceso centrado en el paciente, por medio de los valores de la Orden €0

o Hospitalidad: Es el valor central por excelencia y se solidifica en cuatro valores

puntuales: respeto, calidad espiritualidad y responsabilidad.

o Respeto: Dimension humana, responsabilidad reciproca entre hermanos y

colaboradores.

o Calidad: Excelencia profesional, sensibilidad de nuevas necesidades de unién de
colaboradores.

o Responsabilidad: Fidelidad a la Orden y a sus principios (ética social, bioética y ética
de la religion).
o Espiritualidad: Evangelizacion por medio de una oferta espiritual para miembros de

diversas creencias religiosas.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-v#==". UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE / - CATOLICA

TESIS UCSM <  DE SANTA MARIA

1.3.  ANALISIS DE ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Huaman Cisneros Elisabeth (2020). Gestién del recurso humano y calidad de atencion en el
servicio de enfermeria del Hospital de Huaycan. Publicado por la Universidad Cesar Vallejo
2021. Tesis de maestria. Resumen: En su trabajo de estudio planeaba como objetivo “hallar la
relacion entre la Gestion de recurso humano y la calidad de atencion del servicio de enfermeria
del Hospital de Huaycan”, este estudio correlacional - transversal tuvo como resultado de la
correlacion Rho de Spearman de 0,630, lo que indica una relacion positiva de significativa
bilateral | p=0.000<0.01. El estudio concluye que, si guarda relacidn significativa entre ambas
variables, calidad de atencién en 7.1% percibe una GRRHH ineficiente, la calidad de atencion
en un 51.8% evidencia una GRRHH regular y la calidad de atencidn en un nivel aceptable esta
representada por 23.5% que demuestran una GRRHH optima, en relacion a la tangibilidad el
25,9% evidencia una GRRHH eficiente. En relacion a la fiabilidad, el 27,1% evidencia una
GRRHH eficiente. A nivel intermedio la capacidad de respuesta el 48.2% percibe que la
GRRHH nivel medio, y el 23,5% de la capacidad de respuesta a nivel aceptable evidencia una
GRRHH eficiente GV

Vigo Seminario, Mario (2020). Calidad de atencion y satisfaccion del usuario de Medicina
Fisica y Rehabilitacion de la Clinica Primavera, Trujillo, junio. Publicado en la Universidad
Cesar Vallejo. Tesis de Maestria. Resumen: Realizo un estudio para determinar “la relacion de
la calidad de atencidn del servicio y la satisfaccion del usuario externo de Medicina Fisica de
Salud Primavera, junio 2020”. Se tomo una muestra de 45 usuarios. La confiabilidad del
instrumento Calidad de atencion fue de 0.915 de alfa de Cronbach. Los resultados fueron que
el 11.1% la calidad de atencion fue buena, mientras que 66.7% indicaron que fue regular y los
que dijeron que fue una mala calidad de atencién fueron el 22.2%. En la dimensién de elementos
tangibles el 82.2% indico como regular al igual que la capacidad de respuesta que valoré en un
77.8%. con respecto a la empatia el 73.3% valor6 como regular dicha dimensién. La fiabilidad

se encontrd como regular en un 62.2% y la seguridad como el 55.6% colocandolo como regular
(32).

Torres Pariona, Carlos (2020). Gestion del Recurso Humano y desempefio laboral de los
trabajadores del Servicio de Urologia Hospital Policia Nacional del Pert Luis Nicacio Séaenz
2019. Publicado por la San Martin de Porras. Tesis de Maestria. Resumen: Es su trabajo de

investigacion determind “que la gestion del recurso humano se relacionaba con el desempefio

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPQSITORIO DE

TESIS UCSM

laboral de los trabajadores del Servicio de Urologia del Hospital Central Policia Nacional del
Perd Luis Nicasio Saenz”, este estudio correlacional de corte transversal conto con la
participacion de 50 personas, el promedio de edades fue de 40.28 afios, estaba distribuido en
50% mujeres Yy la diferencia eran varones. De los encuestados el 48% indico un nivel regular
en la gestion del recurso humano, el 54% determind un inadecuado nivel de gestion de
incentivos, el 68% percibieron un regular nivel en lo que respecta al desempefio laboral y el
68% evidencid un regular nivel en lo que concierne a la gestion de capacitacion, es decir a la

formacion profesional 2

Chacaltana Ayerve, Rosa (2016). Gestion de recursos humanos y su relacion con la calidad de
atencion de pacientes del Servicio de Otorrinolaringologia y cirugia de cabeza y cuello del
Hospital Nacional Luis N. Saenz PNP, Lima 2015. Publicado por la Universidad Privada
Norbert Wiener. Tesis de Maestria. Resumen: En su trabajo tuvo como objetivo “encontrar la
relacion de la Gestion de Recursos Humanos y la Calidad de atencion en el servicio de
Otorrinolaringologia y Cirugia de Cabeza y Cuello del Hospital Central Luis N. Saenz de la
Policia Nacional del Pert”. El estudio demostro que si existe una alta relacion de la Gestion de
Recursos Humanos con la Calidad de atencion. EI 61.3% determin6 como regular la gestion de
recursos humanos, el 56.9% encontr6 que a mejor Gestion de Recursos Humanos se relacionara

con una mejor Calidad de servicio de los pacientes que se atienden en la institucion. ©4

Véasquez Torres, Amalia (2019). Gestion del Recurso Humano y la Calidad del Servicio en el
Hospital 11 EsSalud Jaén 2019. Publicado por la Universidad Nacional d Cajamarca. Tesis de
Maestria. Resumen: En su estudio busco “correlacionar la gestion del recurso humano y la
calidad del servicio en el hospital II EsSalud Jaén”, este estudio correlacional estuvo
conformada por 107 usuario. La gestion de los recursos humanos, asi como la calidad de
servicios. Fue considerada como regular. La calidad de atencién las dimensiones de fiabilidad
(43,2 %), los aspectos tangibles (49,6 %), seguridad (54,2 %), capacidad de respuesta (54,9 %),
y laempatia (43, 2 %.) fue regular. El estudio concluye indicando que la calidad de los servicios
tiene aspectos negativos como el trato poca disponibilidad de insumos y tiempo de espera largo.
Para la prueba de hipdtesis se utilizé Tau B de kendall, indicando que ambas variables, gestion
de recursos humanos y calidad de servicio guarda una relacién directa y significativamente del
Hospital 11 EsSalud (P<0,05) G5
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2. PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

2.1. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE VERIFICACION
2.1.1. TECNICA

Tanto para primera variable Gestion de Recursos Humanos, asi como para la segunda variable

calidad de atencidn se usé como técnica la encuesta.
2.1.2. INSTRUMENTO

Variable: Gestion de Recursos Humanos.

Ficha técnica del instrumento

Nombre: Gestion de Recursos Humanos para evaluar a los usuarios del Servicio de

Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios.

Autor: Efren Leandro Arias Aquino.

Afio de creacion: 2021.

Duracion de aplicacion del instrumento: 10 minutos.

Estructura: El instrumento el cuestionario que consté de nueve (9) preguntas dividida en tres
dimensiones. En base a sus alternativas se dividieron del 1 al 5. Donde 1= Nunca, 2= casi hunca,

3= ocasionalmente, 4= casi siempre y 5 = siempre. Siendo mala de 9 — 21, regular de 22 - 33y
buena de 34 — 45.
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Variable: Calidad de atencion.

Ficha técnica del instrumento

Nombre: Cuestionario SERVPERF adaptado para la evaluacion de la Calidad de Atencion. del

Servicio de Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios.

Autores: Cronin y Taylor ©®

Ao de creacion: 1994.

Duracion de aplicacion del instrumento: Aplicacion de 15 minutos.

Estructura: Consta de veintidds (22) preguntas y consta de 5 dimensiones con alternativas que
van del 1 al 5. donde 1= Nunca, 2= casi nunca, 3= ocasionalmente, 4= casi siempre y 5 =

siempre, donde los rangos variarén de 22 — 51 mala, 52 — 80 regular y de 81 — 110 calificado

como bhuena.
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2.1.3. CUADRO DE COHERENCIAS

Variable

Dimensiones

Indicadores

Instrumento

items

Gestion de
Recursos

Humanos

Manejo  de

personal

-Formacion profesional.
-Habilidad.

-Rotacion de personal.

Motivacion

-Incentivos.
-Seguridad laboral.

Retribucién salarial.

Relaciones
laborales

-Valores.
-Comunicacion.

-Clima laboral.

Cuestionario

Fiabilidad

-Orientacion y explicacion sobre los pasos o tramites para la
atencion.

-Atencion médica en el horario programado.

-Respeto al orden de llegada para la atencidn.
-Disponibilidad de historia clinica para la atencién.

-Disponibilidad y facilidad en la obtencién de citas.

-Celeridad de la atencion.

-Tiempo de espera para la atencién del consultorio médico.

o A~ W N P © 00 N o OB~

28




Calidad de

atencion

Capacidad de
respuesta

-Tiempo de espera para la atencion de las sesiones de terapia.
-Resolucion de problemas.

Seguridad

-Respeto a la privacidad en la atencion.
-Minuciosidad en el examen médico.
-Tiempo adecuado en las sesiones de terapia.

-Confianza trasmitida por el médico u otro profesional.

Empatia

-Trato por parte del médico.

-Interés en solucionar el problema de salud por parte del
médico.

-Claridad en la informacion transmitida por el médico.
-Trato parte del terapista.

-Interés en solucionar el problema de salud por parte del

terapista.

Elementos

Tangibles

-Sefalizacion.
-Presentacion del personal.
-Disponibilidad de equipos y materiales para la atencion.

-Limpieza y comodidad de las instalaciones.

Cuestionario

10
11
12
13

14
15
16
17
18

19
20
21
22

29
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2.1.4. CRITERIOS PARA LA CLASIFICACION DEL INSTRUMENTO

En base a la puntuacion que se obtendra en cada encuesta los resultados se valorizaran en

niveles mala regular buena segun las dimensiones de cada instrumento.

2.2.  CAMPO DE VERIFACION

2.2.1. UBICACION ESPACIAL

El trabajo de investigacion se realizara en la Clinica San Juan de Dios de la ciudad de Arequipa,
qgue segun el Registro Nacional de Instituciones Prestadoras de Servicio de Salud
(RENIPRESS), es una Institucion de categoria tipo Il — 1, que brinda atencion a pacientes
asegurados y publico en general, este establecimiento de salud cuenta ademas con
internamiento. La Clinica se ubica en la avenida ejercito 1020 en el distrito de Cayma provincia
de Arequipa y departamento de Arequipa.

2.2.2. UBICACION TEMPORAL

El presente estudio es de tipo coyuntural y se realizé en el mes de junio del 2021.

2.2.3. UNIDAD DE ESTUDIO

La unidad de estudio de la investigacién estuvo conformada por los usuarios del Servicio de

Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios Arequipa.
2.2.3.1. POBLACION

Est& conformada por 300 usuarios del servicio de rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios
Arequipa.
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2.2.3.2. MUESTRA

La muestra esta conformada por los usuarios del area de traumatologia y neurorrehabilitacion
del servicio de rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios sede Arequipa.

La obtencion del tamafio de la muestra lo conseguimos con la siguiente formula:
NZ°pg
(N-1)E*+Z%pq

170

1.962%0.5%0.5*300
0.052%(300-1)+1.962*0.5%0.5

Donde:

n: tamafio muestral

N: tamafio de la poblacién: 300

Z: Nivel de confianza =95% =1.96

p= probabilidad éxito: 0,5

g= probabilidad de fracaso) (1-p): 1-0,5=0,5

E= error de estimacién maximo aceptado= 0.5 %
2.2.3.3. MUESTREO

El muestreo probabilistico de tipo aleatorio simple en relacion a los criterios como son:

Criterio de inclusioén:

- Ser paciente del Servicio de Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios sede Arequipa.
- Haber pasado la evaluacién del médico fisiatra.

- Tener una asistencia mayor a 3 sesiones del total de sesiones programas.

- Ser mayor o igual a 19 afios.

- Usuario que acceda a participar por medio del consentimiento informado.
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Criterio de exclusion:

- No haber asistido a ninguna sesién en el servicio de rehabilitacion.

- Tener algun trastorno de conducta.

- Paciente que no tiene indicacion para sesiones de rehabilitacion.

- Pacientes Hospitalizados.

2.3. ESTRATEGIA DE RECOLECCION DE DATOS

2.3.1. RECURSOS
2.3.1.1. RECURSOS HUMANOS
Investigador Efren Leandro Arias Aquino.
2.3.1.2. RECURSOS FISICOS

- Hojas Bond tamario A4.

- Impresora.

2.3.1.3. RECURSOS ECONOMICOS

PRECIO PRECIO
UNITARIO CANTIDAD TOTAL

RECURSOS HUMANOS
Asesor del Curso de desarrollo de tesis S/. 650.00 1 S/. 650.00
Asesor estadistico S/.600.00 1 S/.600.00
Encuestadores S/.200.00 3 S/.200.00
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RECURSOS MATERIALES Y EQUIPOS (BIENES)

Impresion y empastado S/ 200.00 1 S/200.00

GASTOS ADMINISTRATIVOS Y/IMPREVISTOS

(otros) S/. 150.00 1 S/150.00
TOTAL S/.1,800.00
2.3.1.4. RECURSOS INSTITUCIONALES

Instalaciones del Servicio de Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios Arequipa.

2.3.2. VALIDACION DEL INSTRUMENTO

El instrumento de Gestion de recursos humanos fue disefiado segun la realidad propia del
servicio de Rehabilitacién, con respecto al instrumento calidad de atencion, esta fue adaptado
para el estudio del cuestionario Service Performance (SERVPERF) ¢, Ambos instrumentos
tanto para la variable Gestion de Recursos Humanos como Calidad de Atencion fueron
validados por medio de tres juicios de expertos (Anexos) todos conocedores en Administracion

en servicios de salud y Recursos Humanos.
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2.3.3. CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO
Para la confiabilidad de la variable Gestion de Recursos humanos y Calidad de atencién se
utilizo la prueba piloto de 20 usuarios que estaban dentro de la poblacion los que no fueron

incluidos posteriormente para la muestra del estudio. Obteniendo los siguientes resultados:

TABLA N°1 Coeficiente Alfa de Cronbach

N° de
Cuestionario Alfa de Cronbach elementos
Gestion de Recursos
0.861 9
Humanos
Calidad de atencion 0.936 22

Segun estos resultados ambos coeficientes se encuentran cercanos a 1, motivo por el cual

tiene un confiabilidad muy buena y elevada respectivamente.

2.4.  ANALISIS ESTADISTICO

Toda la informacion recaba serd ingresada al programa estadistico SPSS Statistics 26. Para los
resultados se apoyd de la estadistica descriptiva y luego clasificar, procesar, analizar e
interpretar los resultados presentados en cuadros, tablas y graficos. Para el nivel inferencial
primero se determiné la prueba de normalidad tanto a las variables como a sus dimensiones lo
que resultaron ser menor a 0.05 que nos determina no tener una distribucion normal, como la
poblacion es mayor a 30 se utilizé la prueba de kolmogorov-smirnov, en este caso se aplicé la
prueba no paramétrica Rho de Spearman para determinar la asociacién de ambas variables y
demostrar la hipotesis.
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RESULTADOS

TABLA N°2 Aspectos generales de la poblacién de estudio.

Frecuencia Porcentaje
Sexo Masculino 98 57,6%
Femenino 72 42,4%
Total 170 100,0%
Edad 19 - 31 afios 35 20,6%
32 - 44 afos 76 44,7%
45 — 57 afios 46 27,1%
> 58 afios 13 7,6%
Total 170 100,0%
Nivel de estudio Primaria 14 8,2%
Secundaria 33 19,4%
Técnico 65 38,2%
Universitario 58 34,1%
Total 170 100,0%
Tipo de paciente Particular 73 42,9%
Seguro privado 97 57,1%
Total 170 100,0%
Total 170 100,0%

Fuente: Matriz de sistematizacion.
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En latabla 2 y el grafico 1 muestra los aspectos generales de la Gestion de Recursos Humanos
y la Calidad de atencion de los usuarios del Servicio de Rehabilitacion de la Clinica San Juan
de Dios, Arequipa 2021. El 57.6% eran de sexo masculino y el 42.4% de sexo femenino. En
mayor porcentaje de edades comprendidas entre 32 a 44 afios de edad era de 44.7% y en menor

porcentaje eran mayores a 58 afos en un 7.6%.

Con respecto al nivel de estudio el 38.2% tenian un estudio técnico y en menor proporcion de
8.2% tenian un nivel de estudio de primaria. EI 42.9% eran pacientes particulares y el 57.1%
eras pacientes de seguro privado. El 58.8% el area donde se atendid era de rehabilitacion

traumatoldgica y el 41.2% del area de neurorrehabilitacion adultos.
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GRAFICO N°1

Aspectos generales de la poblacién de estudio.

Aspectos sociodemograficos
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Fuente: Elaboracion personal.
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TABLA N°3 Gestidon de Recursos Humanos en el Servicio de Rehabilitacion de la Clinica
San Juan de Dios.

Frecuencia Porcentaje
Mala 9 53
Regular 91 53,5
Buena 70 41,2
Total 170 100,0

Fuente: Elaboracion personal.
En latabla 3 y el grafico 2 muestra la variable Gestién de Recursos Humanos en el Servicio de

Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios, Arequipa 2021. El 5.3% indic6 que la gestion
de recursos humanos es mala, el 53.5% regular y el 41.2% la catalog6é como buena.
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GRAFICO N°2 Gestion de Recursos Humanos en el Servicio de Rehabilitacion de la
Clinica San Juan de Dios.
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Fuente: Elaboracion personal.
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TABLA N°4 Dimension manejo del personal de la Gestion de Recursos Humanosen el
Servicio de Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios.

Frecuencia Porcentaje
Mala 18 10,6
Regular 123 72,4
Buena 29 17,1
Total 170 100,0

Fuente: Elaboracién personal.
En latabla 4 y el gréafico 3 muestra la dimension manejo del personal de la Gestion de Recursos

Humanos en el Servicio de Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios, Arequipa 2021. El

10.6% indico que el manejo del personal como malo, el 72.4% regular y el 17.1% como buena.
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GRAFCO N°3 Dimension manejo del personal de la Gestion de Recursos Humanos
en el Servicio de Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios.
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Fuente: Elaboracion personal.
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TABLA N°5 Dimension motivacion de la Gestion de Recursos Humanos en el Servicio de
Rehabilitacién de la Clinica San Juan de Dios.

Frecuencia Porcentaje
Mala 17 10,0
Regular 90 52,9
Buena 63 37,1
Total 170 100,0

Fuente: Elaboracion personal.
En la tabla 5 y el grafico 4 muestra la dimension motivacion de la Gestion de Recursos

Humanos en el Servicio de Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios, Arequipa 2021. El

10% indic6 que la motivacion era mala, el 52.9% regular y el 37.1% como buena.
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GRAFICO N°4 Dimension motivacién de la Gestion de Recursos Humanos en el
Servicio de Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios.

Motivacion

60.0

52.9

50.0

40.0

30.0

20.0

10.0

10.0

Mala Regular Buena

Fuente: Elaboracion personal.
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TABLA N°6 Dimension relaciones laborales de la Gestion de Recursos Humanos en el
Servicio de Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios.

Frecuencia Porcentaje
Mala 17 10,0
Regular 75 441
Buena 78 45,9
Total 170 100,0

Fuente: Elaboracién personal.
Enlatabla6 y el grafico 5 muestra la dimension relaciones laborales de la Gestion de Recursos

Humanos en el Servicio de Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios, Arequipa 2021. El

10% indic6 malas relaciones laborales, el 44.1% regular y el 45.9% como buena.
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GRAFICO N°5 Dimension relaciones laborales de la Gestion de Recursos Humanos
en el Servicio de Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios.
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Fuente: Elaboracion personal.
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TABLA N°7 Calidad de atencion en el Servicio de Rehabilitacion de la Clinica San Juan

de Dios.

Frecuencia Porcentaje
Mala 14 8,2
Regular 94 55,3
Buena 62 36,5
Total 170 100,0

Fuente: Elaboracién personal.

En latabla 7 y el grafico 6 muestra la variable calidad de atencion de los usuarios del Servicio
de Rehabilitacién de la Clinica San Juan de Dios, Arequipa 2021. Segun la Guia Técnica
SERQUAL — MINSA la percepcion de insatisfaccion de los usuarios se toma como referencia
> 60% Por Mejorar, 40 — 60 % En Proceso y < 40 Aceptable MINISTERIO DE SALUD —
DGSP @9, El 8.2% indic6 una mala calidad de atencion, el 55.3% regular y el 36.5% como
buena calidad de atencidn. El nivel regular del presente estudio se encuentra dentro del rango

40 — 60% considerando por el MINSA como una calidad de atencion en proceso de mejora.
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GRAFICO N°6 Calidad de atencion en el Servicio de Rehabilitacion de la Clinica San
Juan de Dios.
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Fuente: Elaboracion personal.
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TABLA N°8 Dimension fiabilidad de la Calidad de Atencién en el Servicio de
Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios.

Frecuencia Porcentaje
Mala 17 10,0
Regular 71 41,8
Buena 82 48,2
Total 170 100,0

Fuente: Elaboracién personal.
En la tabla 8 y el gréfico 7 muestra la dimension fiabilidad de la calidad de atencion de los

usuarios del Servicio de Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios, Arequipa 2021. El

10% demostré como mala la fiabilidad, el 41.8% como regular y el 48.2% como buena.
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GRAFICO N°7 Dimension fiabilidad de la Calidad de Atencién en el Servicio de
Rehabilitacién de la Clinica San Juan de Dios.
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Fuente: Elaboracion personal.
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TABLA N°9 Dimension Capacidad de respuesta de la Calidad de Atencion en el Servicio
de Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios.

Frecuencia Porcentaje
Mala 26 15,3
Regular 113 66,5
Buena 31 18,2
Total 170 100,0

Fuente: Elaboracién personal.

En la tabla 9 y el grafico 8 muestra la dimension capacidad de respuesta de la calidad de
atencion de los usuarios del Servicio de Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios,
Arequipa 2021. El 15.3% indicé como mala la capacidad de respuesta, el 66.5% como regular

y el 18.2% como buena.
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GRAFICO N°8 La dimension Capacidad de respuesta de la Calidad de Atencion en
el Servicio de Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios.
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Fuente: Elaboracion personal.
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TABLA N°10 Dimension Seguridad de la Calidad de Atencion en el Servicio de
Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios.

Frecuencia Porcentaje
Mala 17 10,0
Regular 128 75,3
Buena 25 14,7
Total 170 100,0

Fuente: Elaboracién personal.

En la tabla 10 y el gréfico 9 muestra la dimension seguridad de la calidad de atencién de los
usuarios del Servicio de Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios, Arequipa 2021. Indico
que el 10% tuvo una mala seguridad de la calidad de atencion, el 75.3% regular y el 14.7%

una buena seguridad de la calidad de atencion.
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GRAFICO N°9 Dimension Seguridad de la Calidad de Atencién en el Servicio de
Rehabilitacién de la Clinica San Juan de Dios.
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Fuente: Elaboracion personal.
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TABLA N°11 Dimension Empatia de la Calidad de Atencion en el Servicio de
Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios.

Frecuencia Porcentaje
Mala 8 4,7
Regular 22 12,9
Buena 140 82,4
Total 170 100,0

Fuente: Elaboracion personal.

En la tabla 11 y el grafico 10 muestra la dimensién empatia de la calidad de atencion de los
usuarios del Servicio de Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios, Arequipa 2021. El

4.7%, mostro que la empatia era mala, el 12.9% regular y el 82.4% buena.
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GRAFICA N°10 Dimension Empatia de la Calidad de Atencion en el Servicio de
Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios.
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Fuente: Elaboracion personal.
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TABLA N°12 Dimension Elementos tangibles de la Calidad de Atencion en el

Servicio de Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios.

Frecuencia Porcentaje
Mala 8 47
Regular 93 54,7
Buena 69 40,6
Total 170 100,0

Fuente: Elaboracién personal.

En la tabla 12 y el grafico 11 muestra la dimension elementos tangibles de la calidad de
atencion de los usuarios del Servicio de Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios,
Arequipa 2021. El 4.7% indicé como malo los elementos tangibles, el 54.7% regular y el

40.6% como buena.
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GRAFICON°11  Dimension Elementos tangibles de la Calidad de Atencién en el
Servicio de Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios.
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Fuente: Elaboracion personal.
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TABLA N°13 Gestion de Recursos Humanos y sus dimensiones del Servicio de

Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios.

Gestion de recursos Manejo del Relaciones
humanos personal Motivacion laborales
f % f % f % f %
Mala 9 5,3% 18 10,6% 17  10,0% 17 10,0%

Regular 91 53,5% 123 724% 90  52,9% 75 44,1%
Buena 70 41,2% 29 171% 63  37,1% 78 45,9%
Total 170 100,0% 170 100,0% 170 100,0% 170  100,0%

Fuente: Elaboracién personal.

En la tabla 13y el gréafico 12 se evidencia que, en la gestion de recursos humanos del Servicio
de Rehabilitacién de la Clinica San Juan de Dios, Arequipa 2021.El 53.5% de los usuarios del
servicio indico que la Gestion de Recursos era regular, el 72.4% del manejo del personal
también lo era, el 52,9% menciond que la motivacion era regular y el 45.95 comenta que las
relaciones laborales eran buenas.

Del total de usuarios solo las relaciones laborales la considero como buena, indicando que

para el manejo del personal y la motivacion.
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GRAFICA N°12 Gestion de Recursos Humanos y sus dimensiones del Servicio de

Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios.
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Fuente: Elaboracion personal
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TABLA N°14 Calidad de Atencion y sus dimensiones del Servicio de Rehabilitacion

de la Clinica San Juan de Dios.

Calidad de atencion y sus dimensiones
Calidad de Capacidad de Elementos
atencion Fiabilidad respuesta Seguridad Empatia tangibles
f % f % f % F % f % f %
Mala 14 82% 17 10,0% 26 153% 17 100% 8 47% 8 47%
Regula 94 553% 71 418% 113 66,5% 128 753% 22 129% 93 54,7%

r
Buena 62 36,5% 82 482% 31 182% 25 14,7% 140 82,4% 69 40,6%

Total 170 100,0% 170 100,0% 170 100,0% 170 100,0% 170 100,0% 170 100,0%

Fuente: Elaboracion personal.

En la tabla 14 y el grafico 13 se evidencia que, la calidad de atencion del Servicio de
Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios, Arequipa 2021, el 55.3% de los usuarios del
indico que la Calidad de atencion era regular, el 48.2% indicé como buena la fiabilidad, el
66.5% como regular la capacidad de respuesta, el 75.3% indicdé como regular la seguridad, el

82.4% la empatia como buena y el 54.7% refirio como regular los elementos tangibles.
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GRAFICO N°13  Calidad de Atencion y sus dimensiones del Servicio de Rehabilitacion

de la Clinica San Juan de Dios.
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Fuente: Elaboracion personal.
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TABLA N°15 Pruebas de normalidad de Kolmogorov-Smirnov de las variables y

sus dimensiones.

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistic Estadistic
0 al P 0 gl P

Gestion de recursos ,110 170 ,000 ,969 170 ,001
humanos

Manejo del personal ,166 170 ,000 ,939 170 ,000
Motivacion ,148 170 ,000 ,959 170 ,000
Relaciones laborales ,160 170 ,000 ,940 170 ,000
Calidad de atencion 275 170 ,000 ,796 170 ,000
Fiabilidad 347 170 ,000 ,762 170 ,000
Capacidad de respuesta ,159 170 ,000 ,921 170 ,000
Seguridad ,153 170 ,000 ,947 170 ,000
Empatia 253 170 ,000 ,816 170 ,000
Elementos tangibles 375 170 ,000 ,666 170 ,000

Fuente: Elaboracion personal.

Criterios para determinar normalidad.

Se utilizara la Prueba de Kolmogorov-Smirnov por ser una muestra mayor a 35. Donde:

P > 0.05 = Los datos provienen de una distribucion normal.

P < 0.05 = Los datos no provienen de una distribucion normal.

En la tabla 15 se observa que todas las variables y sus dimensiones no tienen distribucién
normal (P<0.05), en este caso aplicd una prueba no paramétrica, Rho de Spearman, para

determinar la correlacién de las variables.
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TABLA N°16 Correlacion entre la Gestién de Recursos Humanos y la Calidad de
atencion.

Calidad de atencion

Coeficiente de
N correlacion P
Rho de Spearman  Gestidn de recursos 170 0,825 0,000
humanos

Fuente: Elaboracion personal

En la tabla 16 se evidencia que P < 0.05 lo que indica que si existe relacion entre la Gestion de
Recursos Humanos y la Calidad de atencién de los usuarios del Servicio de Rehabilitacion de
la Clinica San Juan de Dios, Arequipa 2021. También se observa que existe alta correlacion

entre la Gestion de Recursos Humanos y la Calidad de atencion (Rho de Spearman = 0.825).
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TABLA N°17 Correlacion entre la Gestion de Recursos Humanos y las

dimensiones de la Calidad de Atencion.

Coeficiente
de
N  correlacion P

Rho de Spearman  Gestion  Fiabilidad 170 ,586 ,000

de Capacidad de respuesta 170 137 ,000

FECUISOS  sequridad 170 724 ,000
humanos ;

Empatia 170 ,769 ,000

Elementos tangibles 170 ,657 ,000

Fuente: Elaboracién personal

En la tabla N° 17 se evidencia que cada una de las dimensiones tiene una P < 0.05 lo que indica

que existe una correlacion entre la Gestion de Recursos Humanos y las dimensiones de la

Calidad de Atenciones de los usuarios del Servicio de Rehabilitacion de la Clinica San Juan de

Dios, Arequipa 2021.
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DISCUSIONES

Este trabajo de investigacion nos permitird conocer mejor la realidad de la Gestion de Recursos
Humanos con respecto a la Calidad de atencion en el servicio de Rehabilitacion, conocer esta
informacidn de parte de los usuarios que es la razon de ser de toda institucion es una forma de
poder administrar mejor un servicio y gestionar mejor los recursos humanos que son el valor

mas preciado de toda institucion.

Se encontro que el 57.6% eran del sexo masculino, de todos ellos el 28.2% tenian una edad de
entre 41 — 50 afios. La mayor cantidad de personas que asistieron al servicio eran de nivel de
estudio Técnico, el 57.1% tiene un seguro privado para su atencion, y por altimo el mayor grupo

de pacientes se atendieron en el area de traumatologia adultos en un 58.8%.

En la tabla N° 3 se evidencié que el 53.5% de los usuarios indicaron como regular la Gestion
de Recursos Humanos. Estos resultados no guardaron relacion con el estudio realizado por
Huaman (2020) en el Hospital de Huaycan donde se percibid que el 7.1% como ineficiente, es
decir, como mala la Gestion de Recursos Humanos #®). Torres (2020) en su estudio encontrd
que la dimensién desempefio laboral de la Gestidn de recursos humanos el 68% lo percibieron
como regular ®® guardando relacion con nuestro estudio donde encontramos esa dimension

bajo el concepto de manejo del personal en la tabla N° 4 con un 72,4%.

Con respecto a la Calidad de atencién en la tabla N° 7 y grafico N° 6 encontramos que el 55.3%
indicé como regular la calidad de atencion y con respecto a la dimension empatia tabla N° 11
y grafico N° 10 obtuvimos que el 82.4% la valoré como buena. Encontramos la misma relacion
en el trabajo de Vigo (2020) en los usuarios de la Clinica Salud Primavera en Trujillo donde el
66.7% la catalogé como regular para la misma variable, no encontrando la misma relacién con
la empatia ya que su estudio obtuvo el 73.3% indicando un nivel de regular @". Vasquez (2019)
mostro que todas las dimensiones de la calidad de atencion fueron de nivel regular € no
guardando muchas coincidencias con la investigacion realizada ya que de las cinco dimensiones
de esta variable tres de ellas dieron como resultado estar en el mismo nivel, es decir las

dimensiones de capacidad de respuesta, seguridad y elementos resultaron ser un nivel regular.

Con respecto a la relacion entre la Gestion de Recursos y la Calidad de atencion el estudio
realizado por Chacaltana (2016) aplicado en el Hospital Nacional Luis N. Sdenz PNP mostro
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una relacion significativa ?®. Huaman en su estudio tuvo como resultado una correlacion, Rho
de Spearman de 0,630 también significativa . Ambos estudios coincidieron en la correlacion
de ambas variables al igual que nuestro estudio, donde obtuvimos (Rho de Spearman = 0.825),
resultando una alta correlacion entre la Gestién de Recursos Humanos y la Calidad de atencion

como se muestra en la Tabla N° 16.

Se encontrd cierta limitacion en este estudio ya que pocos trabajos de investigacion profundizan
en el servicio de Rehabilitacion como unidad de estudio, asi como, la relacion de las variables
planteadas en la investigacion, esto debe seguir mejorando en estudios posteriores que valoren

y relacionen la Gestion de Recursos Humanos con la Calidad de atencion.
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CONCLUSIONES

PRIMERA:
Se determin6 como regular la Gestion de Recursos Humanos del Servicio de Rehabilitacion de

la Clinica San Juan de Dios en un 53.5%.

SEGUNDA:
Se determin6 como regular la Calidad de atencion del Servicio de Rehabilitacion de la Clinica

San Juan de Dios en un 55.3%.

TERCERA:

Por ultimo, se determind una alta correlacion entre la Gestion de Recursos Humanos y la
Calidad de atencion de los usuarios del Servicio de Rehabilitacion de la Clinica San Juan de
Dios en un 0.825.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA

Luego de comprobarse que la Gestion de Recursos Humanos obtuvo una categoria de regular,
se recomienda que el area encargada planteé estrategias de motivacion al personal para cumplir
con los objetivos institucionales y tener a los colaboradores mejor identificados y mas
comprometidos. También una mejor distribucion de funciones es base a la capacitacion,
especializacion y experiencia del personal en buscar nuevas estrategias para formar lideres que

asuman nuevos roles dentro de la gestion de recursos humanos.

SEGUNDA

Con lo que respecta a la Calidad de atencion después conocerse que estuvo valorada como
regular, se sugiere implementar mejor los procedimientos de admision para reducir tiempos de
espera, tanto para las citas del médico fisiatra como para la programacion sesiones de terapia,
asi mismo, plantear mecanismos de control de tiempo establecidos para las terapias y solicitar
al area correspondiente la evaluacion de equipos médicos y ambientes adecuados para brinda
una mejor calidad de atencion. Asi mismo, presentar proyectos innovadores de nuevos servicios
de tratamientos como Rehabilitacion intensiva, rehabilitacion respiratoria, rehabilitacion
cardiaca dentro del servicio de Rehabilitacién que busquen especializar méas las atenciones y
poder atender a la poblacién que requiere tratamientos especializados y por falta de ellos no

logran recuperase en mediano o largo plazo.

TERCERA

Debido a la alta correlacion entre la Gestién de Recursos Humanos y la Calidad de atencion
plantear a las Gerencias encargadas que tomen en cuenta indicadores que resultaron catalogados
como malos para optimizarlos y pueda verse reflejado en la atencion de los usuarios del Servicio
de Rehabilitacion. La gestion y el buen manejo de Recursos humanos fortalecerd la Calidad de

atencion del servicio de Rehabilitacion.
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ANEXOS
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Con DN L N*06 79641 4de profesion: MBA consultoren Gestion estratégica hago constar
que el mstrumento para recabar la mformacion de la mvestigacion titulada GESTION
DE RECURSOS HUMANOS Y CALIDAD DE ATENCION DE LOS USUARIOS
DEL SERVICIO DE REHABILITACION DE LA CLINICA SAN JUAN DE DIOS,
AREQUIPA 2021. Presentada por el Bachiller: ARIAS AQUINO, EFREN LEANDRO
con D.N.I1. 44850502 Para optar el Grado Académico de: Maestro en Gerencia en Salud,
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: GESTION DE RECURSOS HUMANOS

N® DIMENSIONES | ITEMS
OBSERVACIONES
PERTINENCIA RELEVANCIA CLARIDAD
INDICADOR: MANEJO DE PERSONAL sl NO 8l NO 8l HO
1 £Sintid que la formacidn profesional de la persona que lo atendid se vio reflejada | X x X
£n su atencidn?
2 | yla persona que lo atendid demosird tener habilidades en el manejo de su x X x
lesidn durante rehabilitacién?
3 | ¢Considera que la rotacidn del personal puede influir en su rehabilitacidn? x x X
INDICADOR: MOTIVACION
4 | {Considera que la entrega de incentivas en los colaboradores por parte de clinica | x X X
influenciaria para que usted pueda tener una mejor atencidn?
5 | éConsidera que los colaboradores gue lo atendieran tenian los implementos X x X
de seguridad necesarios ante la situacidén pandemia que se viene enfrentanda?
6 | iConsidera que sila gestitn de recursos humanos garantiza al personal retribucidn | x X X
salarial adecuada tendria una mejor atencidn?
DIMENSIOM: RELACIONES LABORALES
T | ¢siente que durante su atencidn el personal lo tratd en términas de la X X X
hospitalidad, calidad, respeto, responsabilidad y espiritualidad ?
8 | ,Considera gue la comunicacidn de parte del personal influye en la mejora de X X X
su fratamiento de rehabilitacidn?
9 | ,Durante su atencidn ha percibido un buen clima laboral del personal que lo x X x
atendiad?
Observaciones (preciear si hay suficiencia)____ EXISTE SUFICIENCIA______
Opinidn de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable despuds de corregir [ ] Mo aplicable [ ] Arequipa, 16 de abril del 2021

Apellidos y nombres del juez valigaser. DR JAVIER NAVARRETE MEJIA DMI: DETOE14

o

Especialidad del validador: Tecndd Médico - Magstre en Salud Plblica - Doctor en Salud Publica — Magister en Administracion

'Pertinencia: El item comesponde al concapto tedrico formulado.

“Relevancia: El ftem es apropiado para representar &l componants o

indicador especifica del constructo L

Claridad: Se enfienda sin dificuliad alguna &l enuncizdo dal ilem, es

CONGSD, EXacia rliﬂ!dﬂ S
Firma del Experto Informante.

Mota: Suficiencia, se dice sufidencia cuanda los fiems planteados son

suficientes para medir el indicador
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2: CALIDAD DE ATENCION

N DIMENSIONES | TTEMS
OBSERVACIONES
PERTINENCILA RELEVANCIA CLARIDAD
DIMENSION: FIABILIDAD ] NO ] NO ] NO
1 £El personal ke orlentd y expliod de manera clara y adecuada sobre los pasos o X X X
tramites para su atenchkin?
2 & El médico le atendid en el horario programado? L3 x L
3 | §5u atencidn se realizd respetando el orden de llegada? X T X
4 £5u historia dinkca se encontrd disponible para su atencidn? X x X
5 fUsted encontrd citas disponibles y [as obtuvo con facilidad? X X T
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
[ ila atencidn en el midulo de admisidn del Serviclo fue répida? X X x
T | €l tiempo que usted esperd para ser atendido en el consultorio médico fue X x x
corto?
8 | ¢El iempo que usted esperd para ser atendido en sus seshones de terapia fue X x x
corto?
[] éCusdndo usted presentd algin problema o dificultad se resolvid inmediatamente? | X X X
IMENSION: SEGURIDAD
u £5e respetd su privaddad durante su atendén? x £ x
11 | éEl médico le realizd un examen fisico completo y minucioso par el problema de X x I
salud por el cual fue atendido?
12 | iEl terapista le brindd el thempo que usted considera necesario es sus sesiones de | x x X
terapla?
13 | ¢€l médico u etro profesional que le atendid le inspiraron confianza? X T X
HMENSION: EMPATIA
14 | ;B médico de consulta exierna le fratt con emabilidad, respeto y pecencia? X x X
15 | ;B médico que le atendid mostrd inferés en soludonar su proolema de salud? X x x
16 | ;Usted comprendi la explicacion gue el médico le brindé sobre su problema de salud? X x x
17 | ¢5u terapista |o tratd con amabilidad, respeto y paciencia? X [ X
18 | ;B terapista que le atendit mastrd interés an solucionar su problema de salud? X X x
DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES
18 | ;Los carteles, lefreros y flechas son edecuados pare guiero? X x x
A | ;B persanal estuvo comectamends unformada? X [ X
H | ;Los consubonos médicos conteron con equipas disponibles y materiales necasanios para su X X x
atenmdn’?
X | ;B consuliorio médico y los demas ambientes del senvicio s encontraron impios y fuaran X X X
camodos?
Observaciones (precisar si hay suficiencialc EXISTE SUFICIENCIA,
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X ) Aplicable después de cormegir [ ] Wo aplicable | ]
Apeilidos y nombres del juez validador. DR JAVIER NAVARRETE MEJIA DNl: 06796414
del | Médico T Médico- Magstro on Salud Publica = Doctor en Salud Pablica ~ Magister on Administracidn
Arequipa, 16 de abril del
"Partineneia: El fem eoresponds o comcapls Boies lamulkds. —
ia: Elilem eg ity para fep © componenis o I’y g
indicador especifica del consirucio —— Y
3Claridad: Se enliende sin diicukad algona o erunciado el ilem, es ‘/&(_ £ !
eoncien, exnets y direets 3 iy

Mot Sulcenda, s& dee suficencia cuando los ilans plasieados son
suficiantes pach medin &l indicador

Firma del Experto Informante.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Universidad Catélica de Santa Maria
Escuela de Postgrado
Maestria en Gerencia en Salud

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quien suscribe civdadano (a) Kevin Vidal Fernandez Delgado

Con D.N.L N® 48064953 de profesion: TECNOLOGO MEDICO hago constar que el
instrumento para recabar la informacion de la investigacion titulada GESTION DE
RECURSOS HUMANOS Y CALIDAD DE ATENCION DE LOS USUARIOS DEL
SERVICIO DE REHABILITACION DE LA CLINICA SAN JUAN DE DIOS,
AREQUIPFA 2021. Presentada por el Bachiller: ARIAS AQUINO, EFREN LEANDRO
con DUNLL 44850502 Pata optar el Grado Académico de: Maestro en Gerencia en Salud,

es viilido por cuanto reline las condiciones v requisitos para ser aplicado.

En Arequipa, a los 25 de abril del aito 2021,

\i-_‘#%/{?f
et
Mg, TH. Kevin V¥ Fermandez Defgado

Tamdoga lm:r:;l_-"l'.rslnrw Sanichs o8 o Saled
.~ CTMP 15818

o
#
&
.
b

Mg Kevin Vidal Fernandez Delgado
DML 48064953
Hora: 8:00pm

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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CATOLICA ;
DE SANTA MARIA

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: GESTION DE RECURSOS HUMANOS
N° DIMENSIONES | [TEMS

OBSERVACIONES
PERTINENCIA RELEVANCIA CLARIDAD
INDICADOR: MANEJO DE PERSONAL H] NO El NO sl NO

1 £5intid que la formacidn profesional de la persona que lo atendid se vio reflejado | X x X
en su atencidn?

2 | ,la persona que lo atendid demostrd tener habilidades en el manejo de su x x x
lesidn durante rehabilitacién?

3 | iConsidera que la rotacion del personal puede influir en su rehabilitacion? x X x
INDICADOR: MOTIVACION

4 | iConsidera que la entrega de incentivos en los colaboradores por parte de clinica | x x x
influenciaria para que wsted pueda tener una mejor atencidn?
5 ¢ Considera gue los colaboradores que lo atendieron tenian los implementos de | X X X
seguridad necesarios ante la situacién de pandemia gue se viene enfrentando?
6 | ¢Considera que sila gestion de recursos humanos garantiza al personal retribucion | x x X
salarial adecuada tendria una mejor atencidn?
DIMENSIGM: RELACIONES LABORALES

7 ¢Siente que durante su atencidn el personal lo tratd en términos de la X X X
hospitalidad, calidad, respeto, responsabilidad y espiritualidad?
8 4 Considera que la comunicacidn de parte del personal influye en la mejora de X x x
sU ratamiento de rehabilitacidn?
9 | 4Durante su atencién ha percibido un buen clima laboral del personal que lo x X x
atendid?

Observaciones [preciser s hay suficiencia)_____ S| EXISTE SUFICIENCIA,
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X] Aplicable despuds de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y 1 del juez v MG. KEVIN VIDAL FERNANDEZ DELGADO DNI: 48064853

o Médico — Geslor en Servicios de la Salud

o o

Partinencia: B item comasponda al concepio tedrico farmulado.
"Relevancia: El fem es apropiado para representar al companents o
indicador espedifica del canstrucia

Claridad: Se entiende sin dificulted alquna el anunciado del ilem, es
conciso, exactn y directo

Mota: Suficiencia, sa dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir &l indicadar

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis

Araquipa, 25 de abril del 2021

f

Mg. TM. Kevin ¥ Fernandez Delgado
Teonidogn Mddico ~ Gester en Sarvicios oo la Saked
CTMR 19818

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2

N* DIMENSIONES |/ ITEMS
OBSERVACIONES
PERTINENCIA RELEVANCIA CLARIDAD
DIMENSION: FIABILIDAD sl NO sl NO sl NO
1 £El personal le orientd y explicd de manera clara y adecuada sobre los pasos o x x x
tramites para su atencian?
2 & El médico le atendio en el horario programado? x x x
3 | éSu atencidn se realizo respetando el orden de llegada? x x X
4 | ¢Su historia clinica se encontrd disponible para su atencidn? x x x
5 | éUsted encontro citas disponibles y las obtuvo con facilidad? x X x
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
6 | ¢Laatencidn en el médulo de admisidn del Servicio fue ripida? x x x
7 | ¢éEl tiempo que usted esperd para ser atendido en el consultorio médico fue X X x
corto?
8 | {El tiempo que usted esperd para ser atendido en sus sesiones de terapia fue x x x
corto?
9 | éCudndo usted presentd algln problema o dificultad se resolvid inmediatamente? | x x x
DIMENSION: SEGURIDAD
1 ¢5e respetd su privacidad durante su atencign? x X X
11 | ¢El médico le realizé un examen fisico completo y minucioso por el problema de x x x
salud por el cual fue atendido?
12 | {Elfisioterapeuta le brindd el tiempo que usted considera necesario s sus x x x
sesiones de t ia?
13 | ¢éEl médico u otro profesional que le atendid le inspiraron confianza? x x x
DIMENSION: EMPATIA
14 | ;El médico de consulta externa le fratd con amabilidad, respeto y paciencia? x x x
15 | ¢El médico que le atendio mostrd interés en solucionar su problema de salud? x x X
16 | ;Usted comprendio la explicacion que el médico le brindd sobre su problema de salud? x X x
17 | 25u fisiolerapeuta lo trald con amabibidad respeto y paciencia? x X x
18 | :El fisiolerapeuta que le atendid mosted interés en solucionar su preblema de salud? x X x
DIMENSION: ELEMENTOS TANGIELES
19 | ;Los carleles, lelreros y flechas son adecuades para guiarlo? x X x
20 | (Elpersonal estuva comeclamante undformada? X X X
M | zLos consultorios médicos contaron con equipos dsponiblas v materiales necesarios para su x X x
atancidn?
22 | (El consuMorio médica ¥ bos demas ambientes dal senicio s& ancontraron Empes y fuaron X X X
chrados?
Observaciones (precisar si hay suficiencia); S| EXISTE SUFICIENCIA,
Opinidn de [ %] Ap de corragir [ ] No aplicable [ ]
Ap ¥ del juez . MG. KEVIN FERNANDEZ DELGADO DINI: 4B064353
Esp = T Médico - Gestor en Servicios de la Salud Arequipa, 25 de abril del 2021

Pertinencia: B ilem comaspands &l concepto eddico formulado.
"Relevancia: El fem es apmpiade para regresentar al companente o
indicador especifica del construcin
}Claridad: Se entiende sin dificultad elguna &l enunciado del item, es J—
conciso, axacto y diractn =

Mota: Suficiencia, s2 dice suficianda cuando los items plankeadas son {

suficentes pera medr el ndicacar e

| Kevin ¥

Ternolego Medio # Lesin en Servicios de la Sakd
./ LINR 1581

Firma del Experto Informanta.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Escuela de Postgrado
Maestria en Gerencia en Salud

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Chuien suscribe ciudadano | a) HUAMAN ANGELES, MARIANELLA MILAGROS
Con DML N® 41631606 de profesion:  MEDICO CIRUJANO _ hago
constar que el instrumento para recabar la mformacion de la investigacion titulada
GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y CALIDAD DE ATENCION DE LOS
USUARIOS DEL SERVICIO DE REHABILITACION DE LA CLINICA SAN
JUAN DE DIOS, AREQUIPA 2021. Presentada por el Bachiller: ARIAS AQUINO,
EFREN LEANDRO con IDM.1. 44850502 Para optar el Grado Académico de: Maestro
en Gerencia en Salud, es valido por cuanto retine las condiciones vy requisitos para ser

aplicado,

En Arequipa,alos 16 diasdel mesde  abril  del afio 2021,

=2

DR, HUAMAN ANGELES, MARIANMELLA MILAGROS

DMN.I41631606

Horm: 4 30 pm__

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: GESTION DE RECURSOS HUMANOS

N° DIMENSIONES | [TEMS
OBSERVACIONES
PERTINENCIA RELEVANCIA CLARIDAD
INDICADOR: MANEJO DE PERSONAL sl NO 8l NO 8l NO
1 25intid que la formacidn profesional de la persona gue lo atendid se vio reflejado | x X X
en su atencidn?
2 | yLa persona que ko atendid demostrd wener habilidades en el manejo de su x X X
lesidn durante rehabilitacidn?
3 | iConsidera que la rotacidn del personal puede influir en su rehabilitacién? x X X
INDICADOR: MOTIVACION
4 | iConsidera que la entrega de incentivos en los colaboradores por parte de clinica | X X X
influenciaria para que usted pueda tener una mejor atencidn?
5 | éConsidera que los colaboradores que lo atendieron tenian los implementos X X X
de seguridad necesarios ante la situacidn pandemia que se viene enfrentando?
6 | JConsidera que sila gestidn de recursos humanos garantiza al personal retribucion | X X X
salarial adecuada tendria una mejor atencidn?
DIMENSIOM: RELACIONES LABORALES
T | ésiente que durante su atencidn el personal lo tratd en términos de hospitalidad, | x X X
calidad, respeto, responsabilidad y espiritualidad?
8 | ¢ Considera que la comunicacidn de parte del personal influye en la mejora de | x X X
5U tratamiento de rehabilitacidn?
9 | 4Durants su atencidn ha percibido un buen clima laboral del personal que lo X X X
atendid?
Observaciones (precisar si hay suficiencia); EXISTE SUFICIENCIA,
Opinidn de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable despuds de corregir [ ] No aplicabla [ ] Arequipa, 16 de abril del 2021
Apellidos ¥ ¢ del juez v . HUAMAN ANGELES, MARIANELLA MILAGROS DNI: 41631606

Especialidad del validador. Médico Cirujano — Maestria en Ciencias: Salud Publica con mencidn en Auditoria Médica - Doctorado en ciencias: Salud Pablica - Especializacion en
Direccibn General — Espacializacion en sisb ini o de Gastid

Pertinencia: B ilem comespands &l conceplo leddico formulado.
*Relevancia: El item es apropiadoe para represeniar al companente o
indicador especifica dal construcio

*Claridad: Se entiende sin dificutad alguna el enunciado del ilem, es 1
conciso, axactn y directo

Mot Eniicioncia, g0 dice aulicioncia cumd los s plis con e —
suficiantess para medir ol indicadar Firma del Experto Informante.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM 4 DE SANTA MARIA

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2: CALIDAD DE ATENCION

N* DIMENSIONES [ TTEMS
OBSERVACIONES
PERTINENCIA RELEVANCIA CLARIDAD
DIMENSION: FIABILIDAD 8l NO Sl NO 8l NO
1 | 2El personal le orientd y explicd de manera clara y adecuada sobre los pasas o x x x
trarmites para su atencidn?
2 | El médico le atendié en el horario programada? X x X
3 | 25uatencion se realizd respetando el orden de llegada? x x X
4 | 25y historia clinica se encontrd disponible para su atencion? X X X
5 | pusted encontrd citas disponibles y las obtuve con facilidad? X x X
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
6 | dLa atencidn en el médulo de admisidn del Servicio fue répida? X X X
4El tiempo gue usted esperd para ser atendido en el consultorio médico fue x x X
corta?
8 | ZEl tiempo que usted esperd para ser atendido en sus sesiones de terapia fue X X X
corta?
9 | dCudndo usted presentd algin problema o dificultad se resolvid inmediatamente? | x X X
DIMENSION: SEGURIDAD
10 25 respetd su privacidad durante su atencidn? x x x
11 | 2El médico le realizé un examen fisico completo y minucioso por el problema de X X X
salud por el cual fue atendido?
12 | ZEl fisioterapeuta le brindd el tiempo que usted considera necesario es sus X X X
sesiones de terapia?
13 | ZEl médico u otro profesional que le atendid le inspiraron confianza? X X X
DIMENSION: EMPATIA
14 | 2El médics de consulta extema le trath con amabiidad, respelo y paciencia? X X X
15 | 2El médico que le atendib mostrd intends en solucionar su problema de salud? X X X
16 | zUsted comprendit la explicacion que el médico la bindd sobre su problema de salud? X X X
17 | 250 fisiotarapeuta lo tratd con amabilidad, respeto y paciencia? X X X
18 | :El fisioterapsuta que le atendid mosted inlerés en soluclonar su problema de salud? X x X
DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES
19 | iLos carteles, letreros v flechas son adecuados para guiarla? X X X
20 | 2El persanal astuve corectamante uriformada? X X X
21 | glos consulterios médicos contaron con equipos disponiblas y materiales necesanics para su X X X
atancitn?
22 | $El consultorio médico y les demds ambientes del servicio se encontraron mpics y fueron X X X
chrmodos?
Observaciones (precisar si hay suficiencia); EXISTE SUFICIENCIA,
Opinién de aplicabilidad:  Ap [x] Ap pubs de carragic [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. HUAMAN ANGELES, MARIANELLA MILAGROS DNI: 41631606

Especialidad del validador: Médico Cirujans — Maestria en Clencias: Salud Pablica con mencidn en Auditoria Médica — Doclorado en ciencias: Salud Pablica - Especializacidn en
Direccidn General — E lalizacion en sigh ini dos de Gestidn

‘Mnam_la: Ellrbamcurrsaspnlrdeal concapto tednco formulado. Arequipa, 16 de abril del 2021.
*Relevancia: El item es apropiado para representar &l components o

indicador especifica del constructo

Claridad: Se enfiends sin dificuliad alguna &l enuncisdo dal ilem, es

concisn, exacio y directo

Mota: Suficiencia, se dica sufidencia cuando los ilems planieados son
suficientzs para medir el indicador

Aok

Firma del Experto Informante.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




== . UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ¢  DE SANTA MARIA

Caracteriscias de la poblacion de estudio
Nombres del encuestador:
Centro Hospitalario
Fecha
Estimado usuario (a), es nuestro interes saber su opinién en relacién ala
Gesgion de Recursos Humanos y la Calidad de Atencidn del Servicio de
Rehabilitacién en la Clinica San Juan de Dios, Arequipa 2021
Datos del encuestado

1. Edad del encuestado en afios: afios
2.Sexo Masculino () Femenino ( )
3. Tipo de paciente Asegurado: ( ) Particular ( )
4. Area donde fue atendido: Reh. Traumatolégica Adultos ()
Neurorrehabilitacion adultos( )

5. Nivel de estudio: Primeria

Secundaria ()

Superior Técnico ()

Superior Universitario ()

Encuesta para evaluar la Gestion de Recursos Humanos del Servicio de Rehabilitacion de la Clinica

SanJuan de Dios Arequipa
Instrucciones: Marque los espacio en blanco con una (x), segln su criterio. La calificacion va del 1 al 5, donde 1=
Nunca, 2= casi nunca, 3= ocasionalmente, 4= casi siemprey 5 = siempre

N° Manejo del personal 1 2 3 4 5
éSintié que la formacion profesional de la persona que lo atendié se vio
reflejado en su rehabilitaciéon?

éLa persona que lo atendié demostrd tener habilidades en el manejo de su
lesién durante rehabilitacién?

éConsidera que la rotacion del personal puede influir en su rehabilitacion?

Motivacién

éConsidera que la entrega de incentivos en los colaboradores por parte de
clinica influenciaria para que usted pueda tener una mejor atencion?
¢Considera que los colaboradores que lo atendieron tenian los implementos
5 |de seguridad necesarios ante la situacion de pandemia que se viene
enfrentando?
¢Considera que si la gestidn de recursos humanos garantiza al personal
retribucion salarial adecuada tendria una mejor atencion?

Relaciones laborales
¢éSiente que durante su atencién el personal lo traté en términos de la
hospitalidad, calidad, respeto, responsabilidad y espiritualidad?

¢éConsidera que la comunicacion de parte del personal influye en la mejora
de su tratamiento de rehabilitacién?

é¢Durante su atencién ha percibido un buen clima laboral del personal que lo
atendio?

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Encuesta para evaluar la Calidad de atencién del Servicio de Rehabilitacion de la Clinica SanJuan de
Dios Arequipa
Instrucciones: Marque los espacio en blanco con una (x), segun su criterio. La calificacion va del 1 al 5, donde 1=
Nunca, 2= casi nunca, 3= ocasionalmente, 4= casi siemprey 5 =siempre
N° Fiabilidad 1 2 3 4 5
1 |éEl personal lo orientd y explicd de manera clara y adecuada sobre los
pasos o tramites para su atencion?

2 |¢El médico fisiatra lo atendio en el horario programado?

3 |éSu atencion se realizé respetando el orden de llegada?

¢En la evaluacion con el médico Fisiatra su historia clinica se encontré
disponible para su atencién?

5 [¢Usted encontrd citas disponibles y las obtuvo con facilidad?
Capacidad de respuesta

¢éLa atencion en el médulo de admisidn del Servicio fue rapida?
7 |éEl tiempo que usted esperd para ser atendido en el consultorio
médico fisiatra fue corto?

8 |éEl tiempo que usted esperd para ser atendido en sus sesiones de
rehabilitacion fue corto?

9 [éCuando usted presentd algun problema o dificultad se resolvid
inmediatamente?

Seguridad
10 |¢Se respeto su privacidad durante sus sesiones de rehabilitacion?

¢El médico fisiatra le realizé un examen fisico completo y minucioso
por el problema de salud por el cual fue atendido?

11

¢éEl fisioterapéuta le brindé el tiempo que usted considera necesario es
sus sesiones de terapia?
¢El médico u otro profesional que le atendid le inspiraron confianza?

12

13

Empatia

14 |¢El médico fisiatra lo traté con amabilidad, respeto y paciencia?

¢El médico que le atendié mostré interés en solucionar su problema de

1
> salud?

¢Usted comprendié la explicacion que el médico le brindd sobre su

16
problema de salud?

17 |¢Su fisioterapéuta lo traté con amabilidad, respeto y paciencia?

¢éEl fisioterapéuta que lo atendié mostrd interés en solucionar su
problema de salud?

18

Elementos tangibles

19 |¢Los carteles, letreros y flechas son adecuados para guiarlo?

20 |¢El personal estuvo correctamente uniformado?
¢éLos ambientes donde realiza sus sesiones de fisioterapia contaron
con equipos disponibles y materiales necesarios?

21

¢El consultorio médico y los demas ambientes del servicio se

22 . .
encontraron limpios y fueron cdmodos?

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPANTES DE LA
INVESTIGACION

El objetivo de la ficha del consentimiento informado proveera a todos los participantes a una
explicacion clara, asi como la importancia de su participacion en la investigacion.

Este trabajo de investigacion es dirigido por el Sr. Efren Leandro Arias Aquino, estudiante
de la Universidad Catolica de Santa Maria con el objetivo de recabar informacion e
identificar la relacion de la Gestion de Recursos Humanos con la Calidad de atencion de los
usuarios del servicio de Rehabilitacion de la Clinica San Juan de Dios — Arequipa.

Si llega a participar en esta investigacion, se le solicitara responder diversas preguntas en
dos cuestionarios que le tomara aproximadamente 10 minutos de su tiempo.

Su participacion es estrictamente voluntaria y la informacion adquirida tendré caracter de
confidencialidad y no serd utilizada para otro propdsito que no tengan que ver con el
proposito de investigacion.

Si usted llegara a tener alguna duda sobre la investigacion realizada en el proceso de su
participacion, puede retirarse en cualquier momento. Si las preguntas vertidas en el
cuestionario las considera incomodas 0 no le parece correctas, usted tiene todo el derecho de
poder hacerlo saber al encargado de la investigacion o de proceder a no contestarlas.

Se agradece por la participacion brindada en el desarrollo de la investigacion.

Firma del participante

Fecha:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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CLINICA

San Juan de Dios

| AmsQuen =3

| &

Carta Nro 015-2022-DM- HCSJD-AQP

Arequipa, 25 de enero de 2022

Sefior
Lic. Efren Arias Aquino
Presente. -
Referencia : Solicitud de fecha 13.01.2022

De mi mayor consideracion

Por medio de la presente reciba usted un cordial salude v a ka vez dar RESPUESTA
POSITIVA al documento de la referencia autorizando la realizacién del trabajo de tesis
ttulado ‘GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y CALIDAD DE ATENCION DE LOS
USUARIOS DEL SERVICIO DE REHABILITACION DE LA CLINICA SAN JUAN DE DIOS |,
AREQUIPA 2021°

Se comunicara a las areas Involucradas para que le brinden las facilidades respectivas,

Sin otro particular, me suscnbo de usted.

Alentamente,

Dr. Pedro EmiNGATCAZar Zuzunaga
Director Médico

*Is CC Serv 8¢ Medhora Fiuca y Rekabdzacin



