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RESUMEN

Objetivo: Establecer la relacion entre la gestion de recursos humanos y la calidad de
atencion en el servicio de emergencia del Hospital de Supe durante 2026. Metodologia: La
indagacion fue cuantitativa, correlacional, no experimental y transversal. La muestra estuvo
conformada por 110 participantes. La recopilacion de datos se efectué mediante encuestas
aplicadas a través de cuestionarios. Resultados: Los hallazgos evidenciaron r= 0.809 na
relacion significativa entre las variables estudiadas. Ademas, el 80,0% calificé la gestion de
recursos humanos como eficiente y el 70,0% consider6 apropiada la calidad de atencion.
Conclusiones: La gestion de recursos humanos se relaciona significativamente con la calidad

de atencion en el servicio de emergencia del Hospital de Supe.

Palabras claves: Gestion de recursos, recursos humanos, calidad de atencidn,

calidad, atencion.
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ABSTRACT

Objective: To establish the relationship between human resource management and
the quality of care in the emergency department of Supe Hospital during 2026. Methodology:
The study was quantitative, correlational, non-experimental, and cross-sectional. The sample
consisted of 110 participants. Data collection was carried out through surveys administered
via questionnaires. Results: The findings showed a significant relationship (r = 0.809)
between the variables studied. Furthermore, 80.0% rated human resource management as
efficient, and 70.0% considered the quality of care appropriate. Conclusions: Human
resource management is significantly related to the quality of care in the emergency

department of Supe Hospital.

Keywords: Human resources management, human resources, quality of care,

quality, care.
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INTRODUCCION

La administracion de recursos humanos es un factor clave para el buen
funcionamiento de los servicios de salud, puesto que permite organizar, dirigir y potenciar
las capacidades de las personas que brindan atencién médica a los pacientes, de tal forma
que en los servicios de emergencia -donde se deben tomar decisiones de forma rapida y a
tiempo- la adecuada gestion del talento humano hace posible cumplir con los objetivos de la
institucion y la mejor prestacion de los servicios.

La calidad de atencion supone un tema clave en los establecimientos de salud, puesto
que influye en la satisfaccion y confianza de los usuarios. Aspectos como la capacidad de
respuesta, la atencion adecuada, la comunicacion y la eficiencia de las personas que brinden
atencion son decisivos para asegurar una atencion segura y eficaz. Sin embargo, las
dificultades que emergen alrededor de la administracion del recurso humano pueden influir
en el desempenio del servicio.

Por lo anterior, esta investigacion tiene como objetivo analizar la relacion que existe
entre la gestion de los recursos humanos y la calidad de atencion en el servicio de emergencia
del Hospital de Supe durante el afio 2026, de tal forma que los resultados permitan contar
con informacion relevante para fortalecer la gestion institucional, ademas de facilitar las

mejoras en la atencion de las personas que acuden al hospital.



CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

A nivel internacional, la gestion de recursos humanos representa un factor esencial
para alcanzar servicios de salud eficientes y de calidad. Segun Adrianzén y Ayala (2021),
el talento humano constituye el principal soporte de las organizaciones publicas, debido
a que contribuye directamente al logro de los objetivos institucionales. Asimismo, Chavez
et al. (2025) sostienen que la calidad de atencion depende significativamente de las
capacidades y el desempeio del personal, convirtiéndose en un elemento clave para la
mejora continua de los servicios sanitarios.

En América Latina, los sistemas de salud afrontan desafios relacionados con la
disponibilidad de personal capacitado y la prestacion oportuna de los servicios. Rodriguez
y Andrade (2024) sehalan que la cobertura sanitaria universal requiere una atencion
centrada en las personas, donde la empatia, la seguridad y la eficiencia constituyen
aspectos fundamentales para satisfacer las necesidades de los usuarios. Del mismo modo,
Cardoso et al. (2021) destacan que la seguridad del paciente forma parte esencial de la
calidad asistencial y requiere una adecuada gestion institucional.

En el Pert, la calidad de atencion contintia siendo una prioridad dentro del sector
salud. Olivo et al. (2023) refieren que los trabajadores influyen directamente en la
efectividad de los servicios brindados a la poblacion. Por su parte, Sanchez (2025)
manifiesta que una gestion adecuada del recurso humano favorece el desempeno laboral
y fortalece la productividad dentro de las organizaciones sanitarias, contribuyendo a

mejores resultados asistenciales.



En el Hospital de Supe, especificamente en el servicio de emergencia, se
evidencian aspectos relacionados con la comunicacién, coordinacion y desempefio del
personal que podrian influir en la calidad de atencion brindada a los pacientes. De acuerdo
con Montenegro et al. (2021), los usuarios que acuden a los servicios de emergencia
requieren atencion rapida, informacion clara y procedimientos oportunos que garanticen
seguridad y satisfaccion. En ese contexto, surge la necesidad de desarrollar una
indagacion orientada a establecer la relacion entre la gestion de recursos humanos y la
calidad de atencion en el servicio de emergencia del Hospital de Supe durante el afio

2026.

1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general
(De qué manera se relaciona la gestion de recursos humanos y la calidad de

atencion en el servicio de emergencia del Hospital de Supe durante el 2026?

1.2.2 Problemas especificos

e ;De qué manera se relaciona la gestion de recursos humanos respecto a la
motivacion y la calidad de atencion en el servicio de emergencia del Hospital de
Supe durante el 2026?

e ;De qué manera se relaciona la gestion de recursos humanos respecto a las normas
institucionales y la calidad de atencion en el servicio de emergencia del Hospital
de Supe durante el 2026?

e ;De qué manera se relaciona la gestion de recursos humanos respecto al trabajo
en equipo y la calidad de atencion en el servicio de emergencia del Hospital de

Supe durante el 2026?



1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general
Establecer la relacion entre la gestion de recursos humanos y la calidad de

atencion en el servicio de emergencia del Hospital de Supe durante el 2026.

1.3.2 Objetivos especificos

e Determinar la relacion entre la gestion de recursos humanos respecto a la
motivacion y la calidad de atencion en el servicio de emergencia del Hospital de
Supe durante el 2026.

e Identificar la relacion entre la gestion de recursos humanos respecto a las normas
institucionales y la calidad de atencion en el servicio de emergencia del Hospital
de Supe durante el 2026.

e Analizar la relacion entre la gestion de recursos humanos respecto al trabajo en
equipo y la calidad de atencion en el servicio de emergencia del Hospital de Supe

durante el 2026.

1.4 Justificacion de la investigacion

Justificacion tedrica

El estudio amplia el conocimiento sobre la gestion de recursos humanos y la
calidad de atencion, aportando evidencia cientifica 1til para futuras indagaciones.
Justificacion practica

Los resultados permitiran identificar oportunidades de mejora en la gestion
del personal y fortalecer la calidad de atencion en los servicios de salud.
Justificacion social

Una adecuada gestion del talento humano favorece una atencion eficiente y

segura, beneficiando a los usuarios y fortaleciendo la confianza institucional.



Justificacion metodologica
Se empled la encuesta como técnica de recoleccion de datos y el cuestionario
como instrumento, permitiendo obtener informacion pertinente para el andlisis de las

variables.

1.5 Delimitacion del estudio
Delimitacion espacial
Se desarrolla en la Municipalidad Distrital de Caleta de Carquin, provincia
de Huaura.
Delimitacion social
Se tiene en cuenta a los servidores y trabajadores de la municipalidad.
Delimitacion temporal
El desarrollo entre enero y febrero del 2026 para la recoleccion de
informacion.
Delimitacion conceptual
El estudio comprenderd aspectos teoricos relacionados con la gestion del

rendimiento y el sistema de evaluacion del personal.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Investigaciones internacionales

Vidal (2025), en Ecuador, tuvo como objetivo explorar la evidencia
disponible sobre los factores organizacionales y de recursos humanos que influyen
en la calidad de atencion y seguridad del paciente en los servicios de emergencia de
hospitales ubicados en paises en vias de desarrollo. La metodologia correspondié a
una revision de alcance basada en directrices PRISMA, considerando publicaciones
indexadas entre 2014 y 2024. Los resultados evidenciaron que las deficiencias
organizacionales y las limitaciones relacionadas con el personal incrementan los
riesgos de eventos adversos y afectan la calidad asistencial. Concluyd que el
fortalecimiento de la gestion institucional y la implementacion de estrategias
orientadas a la mejora continua favorecen la seguridad y eficiencia de los servicios
de emergencia.

Bafios (2025), en Ecuador, tuvo como objetivo disefiar estrategias gerenciales
destinadas a mejorar la calidad de atencion en el servicio de emergencia del Hospital
Basico Guaranda. La metodologia fue cualitativa, empleando observacion directa,
revision documental y encuestas de satisfaccion. Los resultados identificaron tiempos
elevados de permanencia, cobertura insuficiente de personal y deficiencias operativas
que afectan el servicio. Concluyd que la mejora sostenible requiere intervenciones
integrales, fortalecimiento del talento humano y optimizacion de recursos

institucionales.



Mogrovejo (2024), en Ecuador, tuvo como objetivo proponer un modelo de
gestion de calidad para optimizar la atencion de enfermeria en el drea de emergencia
del Hospital Vicente Corral Moscoso. La metodologia fue cualitativa y descriptiva,
utilizando entrevistas y grupos focales para recopilar informacion. Los resultados
identificaron debilidades en los procesos asistenciales que repercutian en la
satisfaccion de los usuarios. Concluyo6 que la adecuada organizacion del personal, el
cumplimiento de protocolos y la aplicacion de estrategias de calidad contribuyen

significativamente al mejoramiento de la atencion.

2.1.2 Investigaciones nacionales

Chupurgo (2024), en Huancayo, tuvo como objetivo determinar la relacion
entre la gestion de recursos humanos y la calidad del servicio de salud en la Sanidad
de la Policia Nacional del Peru durante el periodo COVID-19. La metodologia
correspondid a una indagacion baésica, correlacional, no experimental y transversal,
considerando una muestra de 86 trabajadores. Los resultados evidenciaron niveles
regulares tanto en la gestion de recursos humanos como en la calidad del servicio,
ademds de debilidades en dimensiones relacionadas con tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Concluydé que una adecuada
administracion del recurso humano contribuye significativamente al fortalecimiento
de la calidad del servicio brindado.

Heredia (2024), en Ica, tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
gestion y la calidad de atencion del reclamo en el servicio de emergencia de un
hospital publico. La metodologia presentd enfoque cuantitativo, disefio transversal,
correlacional y no experimental, considerando una muestra de 98 usuarios. Los

resultados mostraron niveles regulares en la gestion del reclamo y una calidad de



atencion de nivel medio, identificandose asociaciones significativas entre ambas
variables y sus dimensiones. Concluy6 que una gestion eficiente favorece la mejora
de la calidad de atencién en los procesos de reclamos dentro del servicio de
emergencia.

Velasco, Castellanos, Olvera, Castro y Garcia (2024), en Lima, tuvieron
como objetivo analizar la importancia de la gestion administrativa en los servicios de
emergencia de hospitales publicos. La metodologia comprendié la aplicacion de
encuestas de satisfaccion a usuarios de establecimientos de salud. Los resultados
evidenciaron la necesidad de fortalecer los modelos de gestion para incrementar la
eficacia y eficiencia de los servicios de emergencia. Concluyeron que la
implementacion de estrategias administrativas adecuadas favorece la satisfaccion de

los usuarios y mejora la atencidon oportuna de los pacientes.

2.2 Bases tedricas
2.2.1. Gestion de recursos humanos
2.2.1.1 Explicacion
Medina et al. (2022) senalan que la gestion de recursos humanos busca
fortalecer el desempefio, la productividad y el bienestar laboral.
Zavalaga et al. (2022) indican que el personal de salud es esencial para

garantizar servicios sanitarios de calidad.

2.2.1.2 Analisis de politicas publicas en salud
La OMS (2020) reconoce la salud como un derecho fundamental y promueve

la atencion primaria para lograr cobertura universal.



La OPS (2022) sefiala que los recursos humanos son esenciales para el
fortalecimiento de los servicios de salud.
Flores et al. (2023) destacan que las politicas de recursos humanos favorecen

el desarrollo del sector sanitario.

2.2.1.3 El rol de recursos humanos en organizaciones de salud
Luna y Jiménez (2025) sefalan que la gestion de recursos humanos ha
evolucionado hacia un enfoque estratégico, orientado al compromiso, eficiencia y
desarrollo organizacional a largo plazo.
Nwankwo et al. (2024) sostienen que los recursos humanos constituyen el eje

fundamental de los sistemas de salud y de la calidad de los servicios.

2.2.1.4 Dimensiones

» Motivaciéon
Impulsa el compromiso y la productividad del trabajador mediante la
satisfaccion de sus necesidades y bienestar (Chupurgo, 2024).

» Normas institucionales
Regulan el comportamiento laboral y establecen derechos, deberes y
procesos del personal en la organizacion (Chupurgo, 2024).

» Trabajo en equipo
Integra esfuerzos y habilidades para alcanzar objetivos comunes de

forma eficiente (Chupurgo, 2024).

2.2.2. Calidad de atencion



2.2.1.1 Explicacion

Ferrer et al. (2004) la definen como el conjunto de caracteristicas que
permiten satisfacer necesidades del usuario.

La OPS (2019) la relaciona con servicios seguros, eficaces y centrados en el
paciente.

La RAE (2025) la describe como la propiedad que permite valorar algo como
mejor o peor.

Ariza y Daza (2009) indican que busca el bienestar del paciente integrando

aspectos técnicos, humanos y del entorno.

2.2.2.2 Caracteristicas de la calidad en atencion en salud
La OMS (2025) indica que la calidad de atencion debe ser eficaz, segura,
oportuna y equitativa, optimizando recursos y garantizando un acceso justo y

centrado en el paciente.

2.2.2.3 Seguridad del paciente y la calidad de atencion
La calidad de atencion en salud busca evitar dafios al paciente y reducir
riesgos mediante acciones preventivas y organizadas (Dos Santos et al., 2022).
También implica brindar el mayor beneficio posible con el menor riesgo,
contribuyendo a una atencion segura y efectiva (Flores et al., 2024). Ademas, se
orienta a responder a las necesidades del paciente, mejorando la confianza y la

eficiencia del servicio (George et al., 2022).
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2.2.2.4 Teorias de la calidad de atencion
La calidad de atencion implica brindar servicios de salud accesibles,
oportunos y equitativos, basados en la ética y conocimientos actuales, logrando la
satisfaccion del paciente (Aguirre et al., 2010). También se entiende como atencion
eficiente, segura y de excelencia profesional, con minimo riesgo y resultados

positivos en la salud (Syed et al., 2018).

2.2.2.5 Dimensiones

> Humana
Se centra en la relacion empatica y el trato directo entre el personal de
salud y el paciente (Duedas, 2020).

> Entorno
Implica brindar condiciones de confort y un ambiente adecuado que
favorezca la atencion del paciente (Dueiias, 2020).

» Técnico-Cientifico
Se refiere a la atencion integral basada en conocimientos, habilidades
y uso de tecnologia para satisfacer las necesidades del paciente

(Duetias, 2020).

2.3 Bases filosodficas
La evolucion del concepto de calidad inicia en la Revolucion Industrial,
cuando surge el control mediante inspeccion y luego evoluciona hacia controles
estadisticos, sistemas de calidad y mejora continua, hasta llegar a la calidad total

enfocada en el cliente y en la mejora permanente de procesos (ISOTools, 2016).
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En el ambito sanitario, la calidad se fortalecid con aportes histéricos como
los de Nightingale, Flexner, Codman y Donabedian, quienes establecieron bases para
la acreditacion, la medicion de resultados y el andlisis de estructura, proceso y
resultados en la atencion de salud (Ramirez, 2023).

La satisfaccion del usuario se entiende como la valoracion positiva de la
atencion recibida, influenciada por necesidades, expectativas y experiencias,
vinculada a decisiones del consumidor donde intervienen factores como calidad,

precio y percepcion del servicio (Ariza, 2024; Simon, 2005).

2.4 Definiciones de términos basicos

e Bienestar: Condicion de equilibrio fisico y mental percibido por la persona
(Raffino, 2025).

e C(Calidad: Conjunto de caracteristicas que permiten satisfacer necesidades del
usuario (Peird, 2025).

e (alidad de servicio: Grado de satisfaccion del usuario seglin la atencion recibida
(Rodriguez et al., 2007).

e Eficiencia: Capacidad de lograr objetivos utilizando los recursos de forma 6ptima
(Raffino, 2024).

e Gestion: Conjunto de acciones orientadas al cumplimiento de objetivos
organizacionales (Westreicher, 2025).

e Gestion del talento humano: Practicas de administracion del personal orientadas
al logro de objetivos institucionales mediante evaluacion, capacitacion y seleccion
(Olivo et al., 2023).

e Salud: Estado de bienestar fisico, mental y social del individuo (Raffino, 2025).
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2.5 Hipdtesis de investigacion
2.5.1 Hipotesis general
Existe relacion significativa entre la gestion de recursos humanos y la calidad
de atencion en el servicio de emergencia del Hospital de Supe durante el 2026.
2.5.2 Hipotesis especificas
e Existe relacion entre gestion de recursos humanos respecto a la motivacion y
la calidad de atencion en el servicio de emergencia del Hospital de Supe
durante el 2026.
e Existe relacion entre gestion de recursos humanos respecto a las normas
institucionales y la calidad de atencion en el servicio de emergencia del
Hospital de Supe durante el 2026.
e Existe relacion entre gestion de recursos humanos respecto al trabajo en
equipo y la calidad de atencion en el servicio de emergencia del Hospital de

Supe durante el 2026.

2.6 Operacionalizacion de las variables
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Variables Definicién conceptual Definiciéon operacional Dimensiones Indicadores items Instrumento

e (Capacitacion
Motivacion e Condicion 1-7
e  Seguridad

., ., . . . . e Norma . .
Gestion de La gestion organizacional mejora La primera variable se Normas e Trato 8-14 Cuestionario de
recursos productividad, eficiencia y bienestar medira con tres dimensiones institucionales . gestion de
. . . e  Compromiso
humanos del personal (Sierra, 2022). mediante escala Likert. recursos humanos

e Participacion
Trabajo en equipo o Cooperacion 15-21
e Responsabilidad

e  (Cordialidad
Humana e Atencién 1-7
e (Colaboracion

La calidad de atencion es la La segunda variable se

Calidad de valoracion del paciente sobre evaluara con tres ® Egulpamlento Cuszligggréoe de
atencion servicios de salud seguros y dimensiones mediante Entorno e Limpieza 8-14 atencién
eficientes (OPS, 2019). escala Likert. e Ambiente

e  Protocolizacion
Confiabilidad 15-21
e Emergencia

Técnico-Cientifico
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CAPITULO I1I
METODOLOGIA
3.1 Disefio de la investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

Fue aplicada y de corte transversal.
3.1.2. Nivel de indagacion

Fue correlacional.
3.1.3. Disefio de indagacion

Fue no experimental.
3.1.4 Enfoque de indagacion

Fue cuantitativo.

3.2 Poblacion y muestra
3.2.1 Poblacion

Fueron 309 usuarios del servicio de emergencia del Hospital de Supe, 2026.

3.2.2 Muestra
Fueron 110 usuarios del servicio de emergencia del Hospital de Supe, 2026
obtenidos mediante formula estadistica:

Z'PQN

l=— . 5
E*(N-1)+Z°PQ

Reemplazando:

(1.96)%(0.5)(0.5)(309)

= (0.05)2(308)+(1.96)2(0.5)(05) 172 usuarios
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Muestra KISH (n):
n
n=—2"
n
1+-2
Sustituyendo:
n= % = 110 usuarios

309

Criterios de inclusion

1) Usuarios atendidos en emergencia del Hospital de Supe (2026).
2) Usuarios con estabilidad mental.

3) Usuarios que aceptan participar.

Criterios de exclusion

1) Usuarios no atendidos en emergencia (2026).

2) Usuarios con problemas de salud mental.

3) Usuarios que no aceptan participar.

3.3 Técnicas de recoleccion de datos
3.3.1 Técnicas
Se utiliz6 la encuesta para recolectar datos.
3.3.2 Instrumentos

Se aplicd un cuestionario con escala Likert para ambas variables.

Validacion
Gestion de recursos humanos: 3 dimensiones, 21 items, 15 min. (Anx 02)

Calidad de atencion: 3 dimensiones, 21 items, 15 min. (Anx 02)



16

3.4 Técnicas para el procesamiento de la informacion

El muestreo fue aleatorio simple, seleccionando participantes al azar dentro del
ambito hospitalario. La recoleccion de datos incluyd organizacion, clasificacion y
aplicacion de la encuesta, generando tablas y analisis estadisticos. La informacion se

proceso en SPSS 27.0 para su analisis e interpretacion mediante estadistica inferencial.

3.5 Matriz de consistencia

Se precisa en el Anexo 1.



CAPITULO IV

REULTADOS

4.1 Analisis de resultados

4.1.1. Resultados de la variable gestion de recursos humanos

Tabla 1

Categoria de la gestion de recursos humanos

17

f % %oV Y%oa
Deficiente 7 6,4 6,4 6,4
Poco eficiente 15 13,6 13,6 20,0
Eficiente 88 80,0 80,0 100,0
Total 110 100,0 100,0
Categoria de la gestion de recursos humanos

E peficiente

W Poco eficiente

[ Eficients

Figura 1. Gestion de recursos humanos

Los resultados de la variable gestion de recursos humanos se obtuvieron mediante

un cuestionario de 21 items en 3 dimensiones. El 6.4% la califico como deficiente, el

13.6% como poco eficiente y el 80.0% como eficiente en la institucion de salud evaluada.
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Tabla 2

Categoria motivacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Deficiente 7 6,4 6,4 6.4
Vilido Poco eficiente 26 23,6 23,6 30,0
Eficiente 77 70,0 70,0 100,0
Total 110 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia

Categoria motivacion

[ Deficients
W Poco eficiente
M Eficiente

Figura 2. Motivacion

Los resultados de la dimensién motivacion de la gestion de recursos humanos se
agruparon en 3 niveles. El 6.4% la considera deficiente, el 23.6% poco eficiente y el

70.0% eficiente en la institucion de salud evaluada.



Tabla 3

Categoria de normas institucionales
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f % %V %a

Deficiente 7 6,4 6,4 6,4
. Poco eficiente 20 18,2 18,2 24,5
Valido e 83 75,5 75,5 100,0

Total 110 100,0 100,0

Nota: Elaboraciéon propia
Categoria de normas institucionales
E Deficiente

Figura 3. Normas institucionales

W Poco eficiente

M Eficiente

Los resultados de la dimensién normas institucionales de la gestion de recursos

humanos se agruparon en 3 niveles. El 6.4% la calificé como deficiente, el 18.2% como

poco eficiente y el 75.5% como eficiente en la institucion de salud evaluada.



Tabla 4

Categoria trabajo en equipo

20

% %v %a
Deficiente 7 6,4 6,4 6,4
Poco eficiente 15 13,6 13,6 20,0
Eficiente 88 80,0 80,0 100,0
Total 110 100,0 100,0
Categoria trabajo en equipo
E Deficiente

Figura 4. Trabajo en equipo

W Poco eficiente

M Eficiente

Los resultados de la dimension trabajo en equipo de la gestion de recursos

humanos se agruparon en 3 niveles. El 6.4% la calificé como deficiente, el 13.6% como

poco eficiente y el 80.0% como eficiente en la institucién de salud evaluada.
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4.1.2. Resultados de la variable calidad de atencion

Tabla 5

Categoria de la calidad de atencion

f % %ov %a
Insuficiente 7 6,4 0,4 6,4
Regular 26 23,6 23,6 30,0
Apropiado 77 70,0 70,0 100,0
Total 110 100,0 100,0

Categoria de la calidad de atencion

Einsuficients
W Regular
W Apropiado

Figura 5. Calidad de atencion

Los resultados de la variable calidad de atencién se obtuvieron mediante un
cuestionario de 21 items en 3 dimensiones. El 6.4% la calificd como insuficiente, el

23.6% como regular y el 70.0% como apropiada en la institucion de salud evaluada.
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Tabla 6

Categoria humana

f % %ov %a
Insuficiente 7 6,4 0,4 6,4
Regular 32 29,1 29,1 35,5
Apropiado 71 64,5 64,5 100,0
Total 383 100,0 100,0

Categoria humana

Einsuficients
W Regular
[ Apropiado

Figura 6. Humana

Los resultados de la dimension humana de la calidad de atencidn se agruparon en
3 niveles. El 6.4% la califico como insuficiente, el 29.1% como regular y el 64.5% como

apropiada en la institucion de salud evaluada.
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Tabla 7
Categoria entorno
f % Y%v %a
Insuficiente 7 6,4 6,4 0,4
Regular 27 24,5 24,5 30,9
Apropiado 76 69,1 69,1 100,0
Total 110 100,0 100,0

Categoria entorno

Einsuficients
W Regular
[ Apropiado

Figura 7. Entorno

Los resultados de la dimension entorno de la calidad de atencion se agruparon en
3 niveles. El 6.4% la califico como insuficiente, el 24.5% como regular y el 69.1% como

apropiada en la institucion de salud evaluada.



24

Tabla 8
Categoria técnico y cientifico
f % %ov %a
Insuficiente 7 6,4 6,4 6,4
Regular 38 34,5 34,5 40,9
Apropiado 65 59,1 59,1 100,0
Total 110 100,0 100,0
Categoria técnico y cientifico
[ insuficients
W Regular
[ Apropiado

Figura 8. Técnico y cientifico

Los resultados de la dimension técnico-cientifica de la calidad de atencion se

agruparon en 3 niveles. El 6.4% la calific6 como insuficiente, el 34.5% como regular y el

59.1% como apropiada en la institucion de salud evaluada.



4.2. Contrastacion de hipotesis
Comprobacion

Tabla 9

Prueba de Normalidad de la gestion de recursos humanos

GRH ,217 110

,000

Histograma

40

Frecuencia

40 60 80 100

Gestion de recursos humanos

Figura 9. Histograma y curva normal de la gestion de recursos humanos

Conclusion

p = 0.000 < 0.05, se rechaza HO: no hay normalidad.

—Normal

Media = 82,98
Desviacion estandar = 14,147
N=110
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Tabla 10
Prueba de Normalidad de la calidad de atencion
K-S
E gl p
CA ,167 110 ,000
Histograma — Normal
, ;
= [ J ' [ Media = 81,43

Desviacion estandar = 15,142
N=110

Frecuencia

20 40 60 80 100

Calidad de atencion

Figura 10. Histograma y curva normal de la calidad de atencion

Si p —valor (Sig.) < 0.05; se rechaza la hipdtesis nula

Conclusion

p =0.000 < 0.05, se rechaza HO: no hay normalidad.

26
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Hipotesis general
Ho: No existe relacion significativa entre la gestion de recursos humanos y la
calidad de atencion en el servicio de emergencia del Hospital de Supe durante el 2026.
Hi: Existe relacion significativa entre la gestion de recursos humanos y la calidad

de atencion en el servicio de emergencia del Hospital de Supe durante el 2026.

Tabla 11

Correlacion entre la gestion de recursos humanos (GRH) y la calidad de atencion (CAT)

GRH CAT

GRH r 1,000 ,8090™
p . ,000

N 110 110

CAT r ,809" 1,000
p ,000 .

N 110 110

Conclusion
p = 0.000 < 0.05, se rechaza HO. Existe relacion entre la gestion de recursos

humanos y la calidad de atencion; r = 0.809 indica correlacion positiva alta.
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Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion entre gestion de recursos humanos respecto a la motivacion
y la calidad de atencidn en el servicio de emergencia del Hospital de Supe durante el
2026.

Hi: Existe relacion entre gestion de recursos humanos respecto a la motivacion y

la calidad de atencion en el servicio de emergencia del Hospital de Supe durante el 2026.

Tabla 12
Correlacion entre la motivacion (MOT) y la calidad de atencion (CAT)

MOT CAT
MOT r 1,000 737"
p . ,000
N 110 110
CAT r 737" 1,000
P ,000 .
N 110 110

Conclusion
p =0.000 < 0.05, se rechaza HO. Existe relacion entre la motivacion de la gestion

de recursos humanos y la calidad de atencion; r = 0.737 indica correlacion positiva alta



Hipotesis especifica 2
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Ho: No existe relacion entre gestion de recursos humanos respecto a las normas

institucionales y la calidad de atencion en el servicio de emergencia del Hospital de Supe

durante el 2026.

Hi: Existe relacion entre gestion de recursos humanos respecto a las normas

institucionales y la calidad de atencion en el servicio de emergencia del Hospital de Supe

durante el 2026.

Tabla 13

Correlacion entre las normas institucionales (NOI) y la calidad de atencion (CAT)

NOI CAT
NOI r 1,000 ,887""
P . ,000
N 110 110
CAT r ,887" 1,000
P ,000 .
N 110 110

Conclusion

p = 0.000 < 0.05, se rechaza HO. Existe relacion entre las normas institucionales

de la gestion de recursos humanos y la calidad de atencion; r = 0.887 indica correlacion

positiva alta.
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Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion entre gestion de recursos humanos respecto al trabajo en
equipo y la calidad de atencion en el servicio de emergencia del Hospital de Supe durante
el 2026.

Hi: Existe relacion entre gestion de recursos humanos respecto al trabajo en
equipo y la calidad de atencion en el servicio de emergencia del Hospital de Supe durante

el 2026.

Tabla 14
Correlacion entre el trabajo en equipo (TEQ) y la calidad de atencion (CAT)

TEQ CAT
TEQ r 1,000 4247
p . ,000
N 110 110
CAT r 4247 1,000
p ,000 .
N 110 110

Conclusion
p = 0.000 < 0.05, se rechaza HO. Existe relacion entre el trabajo en equipo de la
gestion de recursos humanos y la calidad de atencion; r = 0.424 indica correlacion positiva

moderada.
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CAPITULO V

DISCUSION

5.1. Discusion de resultados

Los resultados evidencian una relacion significativa entre la gestion de recursos
humanos y la calidad de atencion en el servicio de emergencia del Hospital de
Supe durante el 2026 (r = 0.809), lo que refleja que factores como el desarrollo
profesional, la remuneraciéon adecuada, el reconocimiento laboral, la
comunicacion interna y el clima organizacional influyen directamente en la
calidad del servicio brindado. En este sentido, Chupurgo (2024) sostiene que una
adecuada gestion del talento humano permite mejorar significativamente la
calidad del servicio de salud, ya que optimiza los procesos internos y fortalece el
desempeiio del personal.

Asimismo, se encontrd relacion entre la motivacion y la calidad de atencion (r =
0.737), lo cual evidencia que aspectos como el reconocimiento, el ambiente
laboral positivo, el apoyo emocional y la satisfaccion del personal impactan
directamente en la atencion brindada al usuario. Este resultado coincide con
Mindiola y Litardo (2025), quienes sefialan que la gestion administrativa influye
de manera directa en la calidad del servicio, especialmente cuando se fortalecen
las condiciones laborales y la motivacion del personal de salud, generando una
atencion mas humana, eficiente y comprometida.

De igual forma, las normas institucionales presentan una relacion significativa con
la calidad de atencion (r = 0.887), lo que demuestra que el cumplimiento de
reglamentos, protocolos, induccion al personal, capacitacion y condiciones

adecuadas del servicio son elementos clave para garantizar una atencion de
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calidad. En esta linea, Bafos (2025) afirma que la mejora del servicio requiere
intervenciones organizacionales sostenidas, mientras que Velasco et al. (2024)
destacan que la implementacion de modelos de gestion estructurados fortalece la
eficiencia institucional y mejora la atencion en los servicios de emergencia.

Finalmente, el trabajo en equipo también se relaciona con la calidad de atencion,
aunque en menor intensidad (r = 0.424), lo que indica que la comunicacion, la
coordinacion y el apoyo entre los profesionales de salud influyen en la percepcion
del usuario sobre la atencion recibida. Mogrovejo (2024) sefiala que una adecuada
organizacion del personal y la aplicacion de protocolos de trabajo en equipo
mejoran la calidad del servicio en areas criticas como emergencia, mientras que
Arce y Aliaga (2023) confirman la existencia de una relacion positiva entre el

trabajo colaborativo y la satisfaccion del usuario.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

e - La gestion de recursos humanos y la calidad de atencion en el servicio de
emergencia del Hospital de Supe durante el 2026 presentan relacion significativa
(r=0.809).

e La gestion de recursos humanos respecto a la motivacion y la calidad de atencion
en el servicio de emergencia presentan relacion (r = 0.737).

e Las normas institucionales y la calidad de atencion en el servicio de emergencia
presentan relacion significativa (r = 0.887).

e FEl trabajo en equipo y la calidad de atencion en el servicio de emergencia

presentan relacion positiva moderada (r = 0.424).

6.2. Recomendaciones

e Implementar capacitacion permanente en emergencia (RCP, triaje y manejo
de crisis) para mejorar la atencion.

e Implementar evaluacion del desempefio con indicadores del servicio de
emergencia para mejorar la calidad.

e Brindar apoyo psicosocial al personal para reducir el estrés y mejorar el trato
al paciente.

e Fortalecer la comunicacion y el trabajo en equipo para mejorar la coordinacion

y la seguridad del paciente.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia
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Prob Obj Hip Var Ind Met
Xi.1. Capacitacion
Prob G Obj G Hip G Xi1.2. Condicion Poblacién:

(De qué manera se relaciona la

gestion de recursos humanos y la

calidad de atencion en el servicio

de emergencia del Hospital de

Supe durante el 20267

Prob Esp

1) {De qué manera se relaciona la
gestion de recursos humanos
respecto a la motivacion y la
calidad de atencion en el
servicio de emergencia del
Hospital de Supe durante el
20267

2)¢{De qué manera se relaciona la
gestion de recursos humanos
respecto a las  normas
institucionales y la calidad de
atencion en el servicio de
emergencia del Hospital de
Supe durante el 2026?

3)¢(De qué manera se relaciona la
gestion de recursos humanos
respecto al trabajo en equipo y la
calidad de atencion en el
servicio de emergencia del
Hospital de Supe durante el
20267

Establecer la relacion entre la
gestion de recursos humanos y la
calidad de atencion en el servicio de
emergencia del Hospital de Supe
durante el 2026.

Obj Esp

1)Determinar la relacion entre la
gestion de recursos humanos
respecto a la motivacion y la
calidad de atencion en el servicio
de emergencia del Hospital de

Supe durante el 2026.
2)Identificar la relacion entre la

gestion de recursos humanos

respecto a las normas

institucionales y la calidad de
atencion en el servicio de
emergencia del Hospital de Supe
durante el 2026.

3)Analizar la relacion entre la
gestion de recursos humanos
respecto al trabajo en equipo y la
calidad de atencion en el servicio
de emergencia del Hospital de
Supe durante el 2026.

Existe relacion significativa entre
la gestion de recursos humanos y
la calidad de atenciéon en el
servicio de emergencia del
Hospital de Supe durante el 2026.

Hip esp

1) Existe relacion entre gestion de
recursos humanos respecto a la
motivacion y la calidad de
atencion en el servicio de
emergencia del Hospital de Supe
durante el 2026.

2)Existe relacion entre gestion de
recursos humanos respecto a las
normas institucionales y la
calidad de atenciéon en el
servicio de emergencia del
Hospital de Supe durante el
2026.

3)Existe relacion entre gestion de
recursos humanos respecto al
trabajo en equipo y la calidad de
atencion en el servicio de
emergencia del Hospital de Supe
durante el 2026.

Gestion de recursos
humanos

Dim

e Motivacion X

e Normas
institucionales X»

e Trabajo en equipo
X3

Calidad de atencion

Dim
e Humana Y1
e Entorno Y>

e Técnico-Cientifica
Y3

X1.3. Seguridad

X2.1.Norma
Xa2.2. Trato
X2.3. Compromiso

X3.1. Participacion
X3.2. Cooperacion
X3.3.Responsabilidad

Y1.1. Cordialidad
Y12 Atencion
Y13. Colaboracion

Y2.1. Equipamiento
Y22 Limpieza
Y23. Ambiente

Y3.1. Protocolizacion
Y3.2. Confiabilidad
Y3.3. Emergencia

309 usuarios

Muestra:
110 usuarios

Nivel:
Correlacional

Tipo: Aplicada
Enfoque: Cuantitativa

Disefio:
No experimental
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Sefior(a), el presente cuestionario forma parte de una indagacién académica orientada a

obtener informacion sobre la gestion de recursos humanos y la calidad de atencion en el

servicio de emergencia. Su participacion resulta valiosa para el desarrollo del estudio.

Indicadores:

e Anonimo y confidencial.

e Marque una sola opcioén con “X”.

1 Nunca
2 Casi nunca
3 A veces
4 Casi siempre
5 Siempre
item Motivacion 5
1 La institucion brinda oportunidades de desarrollo profesional
continuo.
5 La remuneracion percibida guarda relacion con las funciones
desempeiiadas.
3 Se percibe reconocimiento y valoracion por parte de los
superiores.
4 Existen limitaciones institucionales para el logro de objetivos
laborales.
5 El trabajo aporta significativamente a la salud y bienestar del
paciente.
6 El clima laboral del servicio resulta adecuado para el
desempeifio.
7 Se tiene capacidad para proponer mejoras dentro del equipo
de trabajo.
item Normas institucionales 5
3 Conocimiento del reglamento interno y politicas de recursos

humanos.
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Los procedimientos administrativos son claros, agiles y

? comprensibles.

10 Se recibe induccion sobre normas, funciones y protocolos
institucionales.

1 Las normas se aplican de manera justa, equitativa y
transparente.

12 Participacion en capacitaciones organizadas por la institucion.

13 Existen canales accesibles para reportar o sugerir mejoras.

14 Conocimiento de politicas de seguridad y salud ocupacional.

item Trabajo en equipo 5

15 Integracion efectiva dentro del equipo de trabajo del servicio.

16 Comunicacion adecuada entre profesionales de distintas areas.

17 Libertad para expresar opiniones sin temor a sanciones.

18 Colaboracion interdisciplinaria para la resolucion de
problemas.

19 Objetivos del equipo definidos y compartidos claramente.

20 Ambiente de confianza y apoyo mutuo entre compafieros.

1 Capacitacion en habilidades para fortalecer el trabajo

colaborativo.
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item Humana S
1 El personal sanitario brinddé saludo cordial y adecuada
presentacion.
) El personal mostrd disposicion para escuchar sintomas y
preocupaciones.
3 Las explicaciones fueron claras respecto a procedimientos y
motivos clinicos.
4 Se percibio confianza para expresar dudas y temores durante
la atencion.
5 El trato recibido mantuvo respeto, dignidad y consideracion
permanente.
6 Se brindd contenciéon emocional frente a la situacion de
emergencia.
7 Se respeto la privacidad durante procedimientos médicos y de
enfermeria.
item Entorno 5
3 Se observa adecuada limpieza e higiene en el servicio de
emergencia.
9 La iluminacion y ventilacion del area resultan apropiadas.
10 La temperatura ambiental fue confortable durante la estancia
hospitalaria.
1 La §ef1alizacién interna facilita la ubicacion de areas del
servicio.
12 La sala de espera cuenta con espacio y comodidad suficiente.
13 Las camillas y camas presentan buen estado y confort
adecuado.
14 El abastecimiento de insumos basicos fue suficiente y
oportuno.
item Técnico-Cientifico 5
15 El tiempo de espera para la primera atencion fue adecuado.
16 Se r'ealizc') evaluacion clinica completa segun la condicion del
paciente.
17 El diagnostico y tratamiento fueron pertinentes a la situacion
presentada.
18 Los procedimientos de enfermeria se ejecutaron con habilidad
profesional.
19 Se explicaron claramente resultados de examenes Yy
procedimientos.
20 Las indicaciones de alta y tratamiento domiciliario fueron
comprensibles.
1 La atencion médica y de enfermeria fue oportuna segun la

gravedad del caso.
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Anexo 3: Confiabilidad de los instrumentos

. UNIVERSIDAD NACIONAL
" JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

El instrumento fue evaluado en esta indagacion mediante una prueba estadistica de consistencia
interna aplicada en una sola medicion. Valores cercanos a 1 indican mayor fiabilidad del

cuestionario.

Ef
oC N
,902 21

o= 0.902 Confiable

Ef
oC N
,952 21

o = 0.952 Confiable
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Base de datos

.
.

Anexo 4

NO

10

11

12
13

14
15

16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27

28

29

30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
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4

4

4

4
3

5
5

3

3

5

5

5

53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63

64
65

66

67

68

69

70
71

72
73

74
75

76
77
78

79

80
81

82
83

84
85

86
&7
88
&9
90
91

92

93

94
95

96

97

98

99

100

101

102
103

104

105

106

107 | 4
108

109 | 4
110
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NO

10

11

12
13

14
15

16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27

28

29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
33

54
55
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5

4

5

56
57
58
59
60
61

62

63

64
65

66
67

68

69
70
71

72

73

74
75

76
77

78

79
80

81

82
83

84
85

86
87
88

&9
90
91

92

93

94
95

96
97

98

99

100

101

102
103

104

105

106

107

108

109 | 4

110




