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RESUMEN

La investigacion presento como objetivo demostrar la relacion de calidad de
servicio con la rotacion de personal en el Hospital II1 Daniel Alcides Carrion de
ESSALUD Tacna 2023.

El marco metodoldgico correspondié al enfoque cuantitativo, de tipo basico o
puro, con un nivel descriptivo — relacional, disefio no experimental y corte transversal.
Aplicado a una muestra calculada de 115 pacientes en las instalaciones del Hospital 111
Daniel Alcides Carrion de ESSALUD, fueron debidamente encuestados a través de un

cuestionario escrito que facilito la recoleccidn de datos para su procesamiento estadistico.

Se concluyo que la calidad de servicio si tiene relacion con la rotacion de personal
en el Hospital 11l Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023. Asimismo, el
coeficiente de correlacidn mostro que las variables se relacionan en un 51.5%, lo que
indico que a pesar de que efectivamente segun el sig. existe una relacion de manera regular
con la rotacion de personal.

Palabras claves. Rotacion de personal, calidad de servicio, nivel descriptivo -

relacional, correlacion.



ABSTRACT

The research aims to demonstrate the relationship between service quality and
staff turnover at the Hospital 111 Daniel Alcides Carrion of ESSALUD Tacna 2023.

The methodological framework corresponded to a quantitative approach, of a
basic or pure type, with a descriptive-relational level, non-experimental design, and cross-
sectional cut. Applied to a calculated sample of 115 workers and patients within the
hospital premises, they were duly surveyed through a written questionnaire facilitating
data collection for statistical processing.

It was concluded that service quality does have a relationship with staff turnover
at the Hospital 111 Daniel Alcides Carrion of ESSALUD Tacna 2023. Additionally, the
correlation coefficient shows that the variables are related at 51.5%, indicating that despite
the regular relationship with staff turnover, according to the following significance level.

Keywords: Staff turnover, service quality, descriptive-relational level,

correlation.
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INTRODUCCION

En la actualidad, la calidad de servicio en el ambito hospitalario se rige como un
factor crucial que impacto directamente en la satisfaccion del paciente, por ende, en la
eficacia y eficiencia de los servicios de salud. En este contexto, la rotacion de personal
emergié como una variable significativa que puede incidir en la prestacion de servicios
médicos y la percepcion de calidad por parte de pacientes.

La investigacion se centré en comprender y analizar la relacion entre la calidad de
servicio y la rotacion de personal en el mencionado centro hospitalario, con el proposito
de identificar posibles correlaciones, determino factores que influyen en dicha relacion y
se propuso estrategias que han contribuido a mejorar tanto la calidad de atencion brindada
como la retencion del personal medico y administrativo.

En el capitulo | se aborda el planteamiento del problema, donde se delimita el
contexto, se identifican los antecedentes, se formulan los objetivos y se plantean las
preguntas de investigacion.

En el capitulo 11 se desarrolla el marco tedrico, que comprende fundamentos
conceptuales y teoricos relacionados con la calidad de servicio en el sector hospitalario y
su relacion con la rotacién de personal.

En el capitulo Il esta dedicado al marco metodologico, donde se describe
detalladamente el disefio de investigacion, la poblacion y muestra, asi como las técnicas
y herramientas empleadas para la recoleccion y analisis de datos.

Finalmente, en capitulo 1V se presentan resultados obtenidos y se discuten en
funcion de los objetivos planteados, proporcionando conclusiones y recomendaciones

derivadas del estudio.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.  Identificacion y determinacion del problema

La calidad de servicio se mostr6 como uno de los elementos que cada paciente e
incluso personal percibe al ingreso del establecimiento de salud tanto por los elementos
tangibles que se usan o son usados, asi mismo la capacidad del personal al responder
mediante conocimientos acerca de las dudas y atencidn del paciente, siendo esta muy lenta
debido a factores externos e internos generando que la calidad se vea afectada, brindando

un servicio incomodo o molesto para algunos pacientes.

Como primer concepto brindado por Pardo et al. (2021) citado en Calderon y

Quispe (2022) menciona que:

La calidad de servicio entre los diversos sectores es dindmico, con un alto nivel
competitivo, ya que tratan de cumplir con las exigencias originadas por las
necesidades de los clientes, de tal manera que se genera una fidelizacién, lo que
ha ocasionado que las organizaciones busquen nuevas formas de llegar a cumplir
con el nivel de expectativas de los consumidores, como una forma de alcanzar la
sostenibilidad organizacional dentro de los cambios constantes que suceden en el

contexto actual(p.81).

A nivel mundial, durante el afio 2021, un momento donde la pandemia de COVID
19 era alta, 92% de paises del mundo mencionaron interrupciones hacia sus servicio
esenciales de salud, al 2022 un aproximado de 84% siguieron especificando lo mismo

(Organizacion Mundial de la Salud, 2023).



En América Latina, la pandemia COVID 19, mostro puntos débiles en los sistemas
de salud de América latina y el caribe donde se dio a conocer las desigualdades que existen

para acceder a servicios de atencién médica (Santos, 2023).

Cabe precisar sin acceso a servicios de calidad, como por ejemplo menos
implementos médicos, de la misma forma, personas aseguradas por entidades publicas
algunas se vieron afectadas por despidos, genera asi carencia de dinero para acceder a una

atencion.

En el Perd, la superintendencia Nacional de salud menciona un total de 25,242
centros de salud en el Pert Minsa, Privados, Essalud y Fuerzas Armadas donde un gran
porcentaje presento debilidad en calidad para suministrar servicios de salud a la poblacion

(Comex Peru, 2023).

Segun Gebauer et al., (2014) citado en Naranjo y Caisa (2023) define “La calidad
del servicio consiste en un objetivo estratégico de toda empresa y eso depende del grado

en que el servicio cumple o supera las necesidades y expectativas de los usuarios”.

Se hace mencion que la calidad de servicio en Tacha estd de una manera
dependiendo de como este es entregado al paciente, en algunas ocasiones este puede se

considerd elevado por los pacientes, pero otras veces no.

La rotacion de personal en el Hospital I11 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD
Tacna, es factor a considerar ya que la compenetracion de sus trabajadores es pilar
fundamental para establecer un cimiento fuerte al momento de brindar la atencion a los
pacientes, habiendo factores externos que no se pueden controlar como despidos, retiros

voluntarios o subir de cargo, siendo estas algunas causas por la cual la rotacion de personal



genera un impacto negativo en la calidad de servicio y de esta forma afectando a los

pacientes y al mismo personal que labora.

Para un mejor enfoque del concepto de rotacion de personal. Escobedo Mufioz

(2020) citado en Olivares (2023) define que:

La rotacion de personal es uno de los principales problemas dentro de las
organizaciones, dicho fendmeno esta directamente relacionado con el proceso de
seleccién de personal, en donde se pretende obtener a las personas idoneas para el
puesto adecuado, ya que en gran medida la rotacion del personal esté ligada a los
factores de satisfaccion en el puesto de trabajo. Y es precisamente esa satisfaccion
la que equilibrara la estabilidad que el trabajador desea obtener de la empresa

respecto a la que esta le ofrece (p.5).

Cabe destacar la definicién de Chiavenato (2011) citado en Escobar (2022) el cual
define “la rotacion del personal como un efecto de las consecuencias tanto internas como
externas de la organizacion, las cuales tiene repercusiones en el comportamiento de las

personas”.

Siendo efectos tantos externos como internos, los cuales llevan a cabo esta
rotacion de personal, estas mismas provocan respuestas tanto en el mismo establecimiento
como en los mismos trabajadores quienes a su vez afecta cambiando el mismo
comportamiento de estas mismas ante el nuevo ingreso de personal o casos donde

trabajadores hayan sido promovidos.



1.2.  Formulacion del problema

1.2.1. Problema General
¢Cual es la relacion de calidad de servicio con la rotacion de personal en el

Hospital 111 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023?

1.2.2. Problemas especificos

a) ¢Cudl es larelacion entre los elementos tangibles y la rotacién de personal en
el Hospital 111 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023?

b) ¢Cual es larelacion entre la fiabilidad y la rotacién de personal en el Hospital
I11 Daniel Alcides Carrién de ESSALUD Tacna 2023?

c) ¢Cual es larelacion entre la capacidad de respuesta y la rotacion de personal
en el Hospital 111 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023?

d) ¢Cuales larelacion entre la seguridad y la rotacion de personal en el Hospital
I11 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023?

e) ¢Cual es la relacion entre la empatia y la rotacion de personal en el Hospital

11 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023?



1.3.  Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo General
Demostrar la relacion de calidad de servicio con la rotacion de personal en el

Hospital 111 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023.

1.3.2. Objetivos especificos

a) Demostrar la relacion entre los elementos tangibles y la rotacion de personal
en el Hospital 111 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023.

b) Demostrar la relacién entre la fiabilidad y la rotacion de personal en el
Hospital 111 Daniel Alcides Carrién de ESSALUD Tacna 2023.

c) Demostrar larelacion entre la capacidad de respuesta y la rotacion de personal
en el Hospital 111 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023.

d) Demostrar la relacion entre la seguridad y la rotacion de personal en el
Hospital 111 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023.

e) Demostrar la relacion entre la empatia y la rotacion de personal en el Hospital

111 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023.

1.4.  Justificacion, importancia y alcances de la investigacion
1.4.1. Justificacion

Justificacion Tedrica: La siguiente investigacion pretende reforzar la informacion
acerca de la calidad de servicio en relacion con la rotacion de personal, permitiendo
profundizar en ambos temas sefialados anteriormente, tomando como sitio de estudio el

Hospital 111 Daniel Alcides Carrion. Se brindo informacion importante con lo cual otras



instituciones del mismo rubro tomaron en cuenta como un previo antecedente para futuras

investigaciones.

Justificacion Practica: A partir de los resultados obtenidos se contribuyé a tener
una mejora en calidad de servicio y una mejora en cuanto a la rotacion de personal se
planifico asi un ambiente 6ptimo para cada profesional que laboro en un ambiente de
atencion en un centro de salud puablico como privado. El desarrollo de la investigacion
ayudo a solucionar el problema de la investigacién, asi como la implementacién de

estrategias.

1.4.2. Alcances
Con la presente investigacion se buscé demostrar de forma descriptiva la relacion
entre ambas variables de estudio las cuales son calidad de servicio y rotacion de personal

en el Hospital 111 Daniel Alcides Carrion de Essalud, region de Tacna, provincia de Tacna.

Haciendo mencion que el &mbito afectado por la investigacion se enfoco por los
objetivos los cuales se buscé alcanzar, medir y analizar como la calidad de servicio se

relacionara con la rotacion de personal.

1.4.3. Limitaciones

Una importante limitacion que se considero fue el hecho que algunas personas no
deseen participar del estudio al momento de responder el cuestionario. De la misma forma
los recursos para financiar el siguiente proyecto al igual el tiempo que demoro ponerlo en

marcha.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes del estudio
2.1.1. Antecedentes Internacionales

Zaruma y Villao (2023) la siguiente investigacion denominada “Calidad de
servicio y satisfaccion del cliente del Rincon Cevichero en la ciudad de Manta” tesis para
la obtencion del grado de Licenciado en Administracion de Empresas. El objetivo de la
investigacion era demostrar la calidad de servicios como contribuye a la satisfaccion de
los clientes del Rincon cevichero en la ciudad Manta. Por otro lado, la metodologia
mostrada pertenece a un enfoque analitica-sintética, de igual forma como descriptiva-
explicativa, para constatar los datos ya que los métodos desarrollados a lo largo de la
investigacion son descriptivo, inductivo y estadistico. La investigacion se propuso a usar
la técnica de observacion directa y con ayuda de la encuesta para los clientes, con el
propoésito de contar la variable calidad de servicio la cual se compone: confiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia y tangibilidad. Se concluyé que la dimensidn del Modelo
SERVQUAL viene siendo relevantes la confiabilidad y el menos relevante es tangibilidad
debido a una baja puntuacion, expresando que lo empleados ofrecen un buen servicio, una
atencién personalizada, cortesia, empatia, escuchar con atencion, buena memoria, actitud

positiva.

Aguilera (2023) en la siguiente investigacion con el nombre “La calidad de
servicio y la experiencia del visitante en el Geositio Cafién de San Martin, cantén Bafios
de Agua Santa” para la obtencion del titulo de Licenciado en Turismo. La investigacion

se detalla en analizar el impacto el cual desarrollado por la calidad de servicio hacia el



cliente. Cabe resaltar que este puede ser un factor relevante con el fin de diferenciarse del
competidor y asi obteniendo ventajas competitivas. Por otro lado, la investigacion se
centr6 en un enfoque cuantitativo con el uso de un disefio no experimental de tipo
transversal, empleando a su vez un alcance descriptivo. La recoleccion de datos fue
desarrollada con la técnica de la encuesta haciendo uso de un cuestionario como
instrumento, el cual contenia 18 preguntas, mencionando que este mismo paso por una
prueba de fiabilidad de Cronbach para esta investigacion. Se concluyé que los turistas
estuvieron satisfechos en cuanto a aspectos de calidad, evidenciando que las necesidades
de los turistas no son las mismas y van variando, haciendo que se vuelvan mas exigentes
con lo previsto se desarrollo por elaborar un manual de atencion al cliente estableciendo
pautas para que el personal de estos lugares turisticos recolecte informacion, pero desde
el punto de vista de las personas que visitan estos lugares turisticos y asi elevar el servicio

que se ofrece.

Tarazona (2022) en el trabajo denominado “Factores de Rotacion de Personal
asociados a la empresa outsourcing support” trabajo para obtener el titulo de especialistas
en gestion humana de las organizaciones. La investigacion empieza desde una
metodologia cualitativa de tipo descriptivo, en la cual se realizaron entrevistas
semiestructuradas como técnica para la investigacion y asi recolectar datos, mediante el
andlisis de discurso. Se concluy6 que las causas que englobaban la rotacion de personas
son: remuneracion, sobrecargas laborales, fata de oportunidad de crecimiento, falta de
motivacion, y por altimo un poco relacion con jefes y con la insatisfaccion laboral.
Planteando que la rotacion de personal es una sucesion problematica porque de esta forma

genere costos en cuanto a proceso de seleccion, contratacion, capacitacion y bienestar.
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Pinzon (2021) en el trabajo de investigacion “Rotacion de personal en el sector
bancario metropolitano de la ciudad de Panama: como influye el clima laboral” para optar
el Grado de Maestria en Administracion de Negocios con Enfasis en Finanzas
Empresariales. Se busca conocer que sucede al realizar cambios de forma constante de
personas en una misma organizacion y como el clima organizacional incide sobre la
rotacién de personal. La investigacion posee un disefio no experimental, un nivel
descriptivo, con el apoyo de instrumentos para la recoleccion de datos el cuestionario. Se
concluyé que la rotacion de personas se ve influenciada por la desmotivacion e
insatisfaccion laboral, procedente se puede decir positivamente que motivos que
relacionan la salida de personal son netamente laborales, pudiendo encontrarlas en un

estudio de la fluctuacion potencial tomando asi medidas para reducir la rotacion.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Pacherrez y Vargas (2023) desarrollo el trabajo denominado “Clima Laboral y
rotacion de personal en el area de telemarketing de una entidad financiera, distrito del
cercado de Lima (Peru), 2022 tesis para optar el grado de titulo profesional de Licenciado
en Administracion de Empresas. En el presente estudio se optd por seguir una
metodologia de enfoque cuantitativo, empleando un disefio no experimental transeccional
correlacional. De la misma forma, la muestra el estudio fue no probabilistica por juicio,
como técnica de recoleccion de datos se uso la encuesta por lo tanto el instrumento que
se empled para el estudio fue el cuestionario. Se concluyd que existe una relacion
significativa entre las variables del estudio, entregando un coeficiente Rho de Spearman
de -0.933. Con los resultados obtenidos se lleg6 al a conclusion de una relacién inversa,

fuerte y significativa entre la variable clima laboral y rotacién de personal en el lugar de
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estudio que comprende el &rea de Telemarketing de la entidad financiera. A su vez se
verifico la relacion inversa de la variable rotacion de personas juntamente con las

dimensiones de la variable clima laboral: motivacion, tolerancia al error y liderazgo.

Lobato (2023) en su investigacion titulada ‘“Rotacion laboral y desempefo
profesional en personal de enfermeria de un hospital privado de Quito en tiempos de
Covid-19,2022” tesis para obtener el grado académico de maestra en Gestion de los
Servicios de la Salud, el estudio tomo un progreso cuantitativo, con un disefio no
experimental, ademas, de corte transversal, el autor ademas nombra que se elabor6 con
una técnica censal donde se consider6 a 70 profesionales de enfermeria de los cueles 61
son mujeres y tan solo 9 varones. Sin embargo, para la recoleccion de datos se decidio
optar por usar la encuesta de rotacion laboral de campos et al., (2019) por otro lado la
encuesta de desempefio profesional de Montoya (2016) la cual esta ultima fue modificada
para el estudio de investigacion. Con ayuda de del software libre Jamovi v2.3.7. y SPSS
v20 se realizado el analisis de datos. Se concluyd que no existe relacion significativa entre
las variables de estudio rotacion laboral y desempefio profesional con un Rho de
Spearman de -0.66; p > o 0.05. Sin embargo, se observd ademas que tanto el personal de
enfermeria revelo una prevalencia del nivel medio del 61% al hablar de desempefio
profesional, siguiendo un nivel bajo de 30% Yy un nivel ain menor el nivel alto con 9%.
La investigacion llego a la conclusion que la rotacion laboral no presenta relacion con el

desempefio profesional de los profesionales de enfermeria.

Morales (2023) en su trabajo de investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion
del usuario de un centro de salud de la region Lambayeque” trabajo de tesis para obtener

el grado académico de Maestra en Gestion publica. La investigacion se enfoca en si existe
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relacion entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario, optando por una
metodologia de investigacion bésica, bajo un disefio descriptivo, centrandose en un
enfoque cuantitativo siendo no experimental y transversal. Se concluy6 que la variable
calidad de servicio si se encuentra relacionada de una manera significativa con la variable
satisfaccion del usuario, después del andlisis de datos se llegd a encontrar con un p. valor
de 0.000, también la correlacion de ambas variables fue positiva fuerte, porque el Rho de
Spearman dio un 0.554. Concluyendo, después de la recoleccion se consigui6 decir que
se infiere una relacion entre ambas variables, dando a conocer que si el usuario recibe una

elevada calidad de servicio la satisfaccion del usuario aumenta significativamente.

Belia y Mendoza (2020) desarrollo el trabajo denominado “Propuesta de
implementacion de la herramienta SERVQUAL, para mejorar la calidad de servicio en
una clinica Privada de la ciudad de Lima” tesis para optar por el grado académico de
bachiller en Ingenieria Industrial. El principal objetivo fue conocer la mediad de la calidad
del servicio de consulta ambulatoria prestado en la clinica privada de Lima y conocer a
su vez como impacta a la insatisfaccion del paciente durante el periodo de 2018 a 2020.
Las personas quienes participaron en el estudio son 327 siendo ese el total, cabe
mencionar de la misma forma que el estudio presento un disefio no experimental
transversal con un enfoque cuantitativo ademas de un alcance correlacional. Se conto con
un cuestionario el cual considero 22 preguntas acerca de percepcion y tan solo una
pregunta sobre expectativa, la medicién fue de 1 a 5 con una escala de Likert donde uno
representa muy insatisfecho y 5 representa muy satisfecho. Se concluy6 que un 57% de
insatisfaccion de los pacientes a nivel global, por otro lado, tan solo un nivel de calidad

media. En los siguientes calculos sobre brechas, se consiguid que 3 dimensiones
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obtuvieron mayores brechas siendo estas la capacidad de respuesta denotando un valor de
-0.44, por consiguiente, fiabilidad presentando un valor de -0.43, seguridad tan solo con
un valor de -0.28 en base a la escala de Likert. Se entiende por lo tanto que una calidad
de servicio de nivel medio tiene efecto en un 57% de insatisfaccion de los pacientes.
Conociendo esto mediante la prueba de chi-cuadrado la cual permitié verificar el vinculo

de las variables insatisfaccion del paciente juntamente con calidad de servicio

3.1.3. Antecedentes Locales

Medina (2022) en el trabajo de investigacion denominado:” Clima organizacional y
calidad de servicio hospital III Daniel Alcides Carrion Essalud Tacna” tesis de postgrado
para optar el grado academico de maestro en gerencia de servicios de salud. La
investigacion manifesto su objetivo en diagnosticar la relacion de clima organizacional y
calidad de servicio en Hospitalizacion del Hospital 111 Daniel Alcides Carrion Essalud
Tacna. El estudio tuvo una perspectiva cuantitativa, observacional, analitico, transversal
y prospectivo. De la misma forma mencionar la muestra fue de 199 trabajadores de salud
y pacientes dados de altos del servicio de hospitalizacion. Se emplea el instrumento de
clima organizacional este fue modificado de Koys y Decottis 1991, elaborado por 40
items, los involucrado en el estudio respondieron el cuestionario acerca de calidad de
servicio SERVPERF constando este con 22 items cabe recalcar que los datos recolectados
fueron debidamente procesados con el software SPSS version 25.0. Se concluyé que el
clima organizacional se ubica en un nivel regular de 85.9% bajo las siguientes
dimensiones como: autonomia, cohesion, confianza, presion, apoyo, reconocimiento,
equidad e innovacién alcanzaron niveles regulares. Por otra parte, la calidad de servicio

presento un promedio de 3,4 de un desempefio Optimo de 5, de la misma forma 5
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dimensiones llegaron a promedios 3.2 a 3.5 las cuales se considera pueden mejorar, cabe
resaltar se verifico una correlacion directa de intensidad muy alta de Rho =0.911
involucrando tanto a la variable clima organizacional como la segunda variable calidad
de servicio. Finalmente, el estudio nos da a conocer que tanto el clima organizacional

como la calidad de servicio se relacionan significativamente.

Caceres (2021) en la presente investigacion de nombre “Calidad del servicio
turistico y satisfaccion del turista en la provincia de Tacna. 2020” tesis para optar el titulo
profesional de licenciado en turismo, hoteleria y gastronomia. El objetivo planteado de la
investigacion fue determinar cual seria la influencia de la calidad del servicio turistico en
la satisfaccion del turista en la ciudad de Tacna,2020. Tomando, asi una muestra aleatoria,
para lo cual sea contemplado un nivel de confianza de 95% y 5% expresado como margen
de error. Con lo cual sea permitido una muestra de 168 turistas, los cuales se les hizo
llenar un cuestionario estructurado. Cabe mencionar también que para la investigacion se
tomo un enfoque cuantitativo de tipo transversal. Se concluyd que un 87.5% de los turistas
dieron como respuesta afirmativa que los servicios turisticos en la ciudad de Tacna casi
siempre tienden a ser los adecuados. Ademas, un 80.4% dio como respuesta casi
satisfecha con los servicios requeridos, realizado el analisis de datos el nivel de
competitividad de las empresas de turismo si influye de manera favorables en la
satisfaccion del turista. La calidad del servicio turistico influye de manera positiva en la

satisfaccion del turista en la ciudad de Tacna,2020.

Palomino (2020) en el trabajo de investigacion titulado “Influencia de la Calidad
de servicios en la satisfaccion de los huéspedes del Dorado Hotel de Tacna, afio 2019”

tesis para optar el grado de Maestro en Administracion y Direccién de Empresas. La
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investigacion tomo una perspectiva cuantitativa, con un disefio transversal no
experimental de un tipo correlacional-causal. La muestra para la investigacion estuvo
integrada por 293 huéspedes del hotel. Ademas, de usar como instrumentos la Escala de
Hotelqual desarrollada por falces, Sierra, Becerra y Brifiol (1999) asi mismo la Escala de
Satisfaccion de los huéspedes de Acosta y Chirkova (2011). Se concluy6 que la calidad
de servicio con un coeficiente r=,706 influye directamente ademas con intensidad media
en la satisfaccion de los huéspedes del Dorado Hotel de Tacna, las dimensiones calidad
personal obtuvo un coeficiente r =,687, calidad de instalaciones se obtuvo un coeficiente
r =,716 y calidad de organizacion un r= ,643 presentan una correlacion directa con
intensidad media confirmando asi la aceptacion de la hipétesis alterna hacia la satisfaccion

de los clientes del hotel.
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2.2.  Bases tedrico- Cientificas
2.2.1. Calidad de servicio
Para el estudio de Maco et al. (2023) define que “los factores mas relevantes para
la calidad del servicio de atencion al pablico eran el buen trato, la atencién oportuna y la
eficiencia, los cuales se asociaban con la confianza y la credibilidad en la autoridad

policial” (p. 6).

Los autores hicieron énfasis en tres puntos importantes de la calidad de servicio
buen trato con las personas que arriben al lugar, por supuesto una calidad de servicio
oportuna considerando tiempo de espera va acompafiado con la paciencia que pueda estar
experimentando la persona en esos momentos, mostrando eficiencia mostrando

conocimiento y credibilidad, ante las personas que acuden percibiendo confianza.

(Rodriguez et al, 2023) expreso que la importancia de la calidad de servicio en
toda empresa la cual busca ser diferente al resto debe poder ser percibida como
una organizacion en progreso manteniendo una estabilidad ante empresas estatales
0 privadas, debido a que el cliente busca un establecimiento agradable trato de
parte de los colaboradores, con buena atencion, atentos al brindar el servicio,

ofreciendo seguridad y comodidad.

Respecto al concepto de calidad de servicio Miranda (2021) define que “La
calidad de servicio consiste en cumplir con las expectativas que tiene el cliente sobre qué

tan buen un servicio satisface sus necesidades”.



Figura 1

Los cinco factores de calidad de servicio

4. Elementos tangibles
La apariencia de 1as instalaciones de la
organizacidn, prezentacion del personal,
equipos y otros elementos con los que el
cliente esta en contacto.

5. Empatia
E= el grado de atencidn personalizada
que ofrecen las empresas a sus clientes

Factores clave de la

Calidad del Servicio
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1. Flexibilidad
Significa entregar cotrecta y
oportunamente el servicio acordado.

2. Seguridad (garantia)
Son los conocimientos y atencion
maostrados por los empleados respecto
del servicio brindado, ademas de la

3. Capacidad de respuesta
La disposicion de ayudar a los clientes v
proveerlos de un servicio rapido.

habilidad para inspirar confianza y
credibilidad.

Nota. La figura muestra los cinco factores clave de calidad de servicio basado en el Modelo SERVQUAL
de Parasuraman Zeithams y Berry 1985,1988, segin Monz6n (2022)
Asi mismo al querer hacer de conocimiento sobre calidad de servicio para

Monzén (2022) define que:

La calidad de servicio es la satisfaccion de los clientes con respecto a cualquier
servicio dado o articulo fabricado y segun cualquier criterio. Si es que tiene alguna
opinion que ofrecer, mostrara una distribucion que va desde la insatisfaccion

extrema a la mayor complacencia de gran satisfaccion (p.18).

La autora Monzén de libro titulado Nivel de satisfaccion sobre la calidad de
atencién en centros de salud aclaro que se basé en el Modelo SERVQUAL para el disefio

del modelo presentado en la figura 1. Donde la calidad de servicio contemplo los
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siguientes factores: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia.

La autora menciono la satisfaccion siendo este el punto donde se quiere llegar
cuando se habla de calidad de servicio siendo mediante un servicio o producto, teniendo

en cuenta que se puede obtener una satisfaccion como insatisfaccion.

Para mayor detalle acerca de las dimensiones podemos decir que Ramos (2020)

hizo mencién que:

Evaluo la calidad del servicio desde la perspectiva de los clientes, estos son:
Aspectos tangibles se entiende como el estado en que se encuentra la
infraestructura fisica del establecimiento, asi como también los materiales de
comunicacion que intermedian en el servicio, todo ellos proyectan una imagen que
el cliente tuvo en cuenta para evaluar si el servicio que se les brinda es tal como
lo esperan. La siguiente dimensién Confiabilidad en ella se evaluo la habilidad de
los trabajadores al momento de realizar una actividad; es decir brindar un servicio
desde el primer momento, Respuesta rapida se valoro el interés en ayudar a los
consumidores y la disposicion que emplean un servicio oportuno, la cuarta
dimension Seguridad se evaluo el reconocimiento del servicio brindado y cortesia
de los empleados esta dimensidn abarca fundamentalmente el conocimiento y la
actitud que proyecta el personal y como ultima dimension esta Empatia se evalto
el deseo del empleado en ayudar a los clientes, es decir brindar una atencién

personalizada (p.419).
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Ganga (2019) define que “La calidad de servicio y en ausencia de criterios de
caracter objetivo es necesario realizar un diagndstico de este, a partir del anélisis de las

percepciones de los clientes o usuarios con relacion al servicio recibido” (p.4)

Para una mejor comprension de calidad de servicio Cabrera (2021, pag. 5) define
como se ha transformado la calidad de servicio en una actividad diaria llevada a
cabo por empresas con el proposito de obtener las mejores posibilidades que
clientes puede esperar, Con esa vision el cliente se siente apreciado y capaz de
entenderse con el entorno que le rodea, percatdndose del buen servicio mostrado

con eficacia y mucha dedicacion.
Para las dimensiones, se hace mencion que:

1. La confiabilidad. Se define como “la fuerza para llevar a cabo el servicio
prometido en forma precias y segura. Dando a entender que la compaiiia
cumple sus promesas de entrega, suministro del servicio, solucion de problemas
y fijacion de precios” Contreras (2019).

2. Lasensibilidad. Es la disposicion de ayudar a los clientes, brindando un servicio
expedito. Enfocando la atencion, prontitud al tratar solicitudes, preguntas,
quejas y problemas de las personas. La sensibilidad comunica que por la
cantidad de tiempo la persona tiene que esperar por la asistencia, las respuestas
a preguntas y la atencion a problemas Contreras (2019).

3. Seguridad. Inspirar credibilidad y confianza. Se define como “conocimiento y
cortesia de los empleados, la capacidad de la empresa para inspirar el cliente

credibilidad y confianza. Ambas se fortalecen entre la persona que vincula al
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cliente con la compafiia, como corredores de valores, agentes de seguros,
abogados, consejeros” Contreras (2019).

4. Empatia: tratar a los clientes como individuos. Se define como “la atencion
individualizada cuidadosa que la empresa proporciona a clientes. La esencia de
la empatia es trasmitir, mediante un servicio personalizado o adaptado al gusto
del cliente, que los clientes son Unicos, especiales y se entienden sus
necesidades” Contreras (2019).

5. Tangibles: “representa el servicio fisicamente. Apariencia de las instalaciones
fisicas, equipo, personal y materiales de comunicacion. Proporcionan
representaciones fisicas o imagenes del servicio que los clientes, en particular

los nuevos, usaran para evaluar la calidad” Contreras (2019).

Por otro lado para profundizar mas en las dimensiones Silva (2021) detallo que
aspectos tangibles son descritos como elementos que tiene relacion tanto con el
aspecto de los colaboradores, también la organizacion misma que evalia como
valoran a clientes, empezando en el entorno fisico del establecimiento, en tas
palabras la indumentaria que se emplea para dar el servicio y también su disefio

de cémo fue elaborado.

Para Silva (2021) definié que “confiabilidad consiste en las capacidades de la
empresa para cumplir de forma precisa y confiable con los servicios que ofrece y la

disposicion de los empleados para brindar el servicio” (p.88)

Silva (2021) menciono que “la responsabilidad evalla la atencion de los
empleados con respecto al deseo y voluntad de apoyar a los clientes, asi como

proporcionar un servicio rapido y eficiente” (p.88)



21

Asi mismo Silva (2021) detallo que para “confianza considera la seguridad que
los empelados transmiten a los clientes a través de los conocimientos y habilidades del
servicio prestado, ademas de la cortesia en la atencién, aspecto profesional, competencia

técnica y comportamiento interpersonal” (p.88).

Silva (2021) definio que la “empatia se vincula con el cuidado y atencion
personalizada que la empresa proporciona, considerando aspectos como horarios de

servicio y politicas de atencion al cliente” (p.88).

Cabe se enfoco acerca de los conceptos de las dimensiones las siguientes

definiciones:

1. Aspectos tangibles: la apariencia de las instalaciones fisicas, quipos, personal
y materiales de comunicacion deben proyectar la calidad del servicio. Osejos
et al. (2020)

2. Fiabilidad: prestacion del servicio prometido de modo fiable y preciso. Osejos
et al. (2020)

3. Capacidad de respuesta: “disposicion del personal para ayudar a los clientes y
proveerlos de un servicio rapido” Osejos et al. (2020)

4. Seguridad: conocimientos, atencion y habilidades mostradas por los
empleados para inspirar credibilidad y confianza. Osejos et al. (2020)

5. Empatia: ponerse en el lugar del cliente mediante la atencion individualizada

Osejos et al. (2020)

Se menciono lo siguiente acerca de calidad de servicio para Hernandez (2022)

menciona que:
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La calidad del servicio se muestra como una variable de percepcion
multidimensional que esta desarrollado a partir de dos dimensiones una técnica o
de resultado y una funcional o relacionada con el proceso, por ello los servicio son
esencialmente procesos mas o menos intangibles y experimentados de forma
subjetiva, en los que las tareas de produccion y consumo se ejecutan de manera

simultanea (p.54).

Rotacion de Personal
Para brindar una definicion acerca de la rotacion de personal Marquez (2021)

definio que:

Es como la cantidad de trabajadores que pasan por una organizacion en periodos
cortos o largos independientemente del cargo o actividad que realice, sin
considerar a los empleados que salen y no son reemplazados por otros o aquellos
que ocupan nuevas funciones, ya que el primer punto se consideraria un reajuste

de la empresa y el segundo un crecimiento de la institucion (p.2).

Para Trinidad (2022) definio que “La rotacion de personal para una organizacion,

es a menudo, un indice importante de la eficiencia con que se estan desempefiando las

diferentes funciones de personal por parte de los maximos lideres de dicha institucion”

(p.4)

Se menciono que en la organizacion se debié tener en cuenta la rotacion de

personal como indice de eficiencia para la organizacion enfocandose en como los jefes de

desenvuelven su mejor rol y se mantengan siempre observando la rotacion de personal en

la organizacion.
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Por otra instancia sobre rotacion de personal se detallo un concepto acerca de

rotacion Pérez (2023) refirio que:

La rotacion de personal consiste en el reemplazo de uno o varios empleados por
otro u otros trabajadores, se trata de un proceso de cambio de empleados en una
empresa, es decir, cada movimiento de entrada y salida de un trabajador genera un
rotacion, ademas, la rotacion de personal conlleva un proceso largo puesto que
abarca desde el fin de un contrato, hasta la seleccion y contratacion de un nuevo

personal (p.5).

Figura 2

Tipos de causas de rotacion del personal
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Nota. La figura 2 muestra los tipos de causas de rotacion del personal. Diagrama de las causas de la rotacion
del personal 2022. En base a Chiavenato (2011) y Robbins (2013) citado en (Trinidad et al, 2022)
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Al hablar de rotacion de personal Bastidas (2023) define lo siguiente la rotacion
de personas muestras la cantidad de individuos que dejan su lugar de labores de
manera voluntaria e involuntaria, siendo tanto por motivos externos o internos
durante un tiempo estimado calculado de forma objetiva y cientifica. Causas
externas involucran el termino de contrato, renuncia voluntaria, fallecimientos
siendo la rotacion mas frecuente. Por el otro lado, causas internas se describe
movimiento de personal por asensos, por cubrir vacantes mediante un colaborador

interno y los cambios de personal a distintas areas dentro de una mis organizacion.

Las dimensiones se establecen en 4 para realizar una medicion de la variable:

1. Rotacion forzosa. Langle et al. (2021) se refiere “aquellas situaciones en las

que la decision de terminar la relacion laboral no viene directamente del
empleado ni se debe a factores externos al control directo de la organizacion,
sino que es una decisién tomada por la empresa” (p. 125).
El autor también enfatiza que es el resultado de reestructuraciones internas,
eliminacion de puestos por razones de eficiencia o rendimiento insuficiente del
empleado. Se destaca el poder de decision de la empresa en la gestion de su
capital humano, priorizando la importancia de tener criterios claros y justos
para tomar una decision que evite impactos negativos en el clima laboral.

2. Rotacion externa. Marquez et al. (2021) menciona que el cambio de empleados
se debe a factores fuera del control directo de la empresa como del empleado.
Se relaciona con cambios significativos en el mercado laboral, crisis
econdmicas, avances tecnolégicos que modifican la naturaleza del trabajo o

situaciones de salud publica global que afectan las operaciones (p.371-381).
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Segun el autor se logra resaltar la vulnerabilidad de las relaciones laborales a
las dindmicas del entorno macroeconémico y social, evidenciando la necesidad
para las empresas de ser resilientes y adaptativas frente a un cambio externo.

. Rotacion interna. Zaballa et al. (2021) afirma que se refiere “al cambio de roles,
departamento o posicion del trabajador dentro de la misma empresa. Aunque
no implica una salida del trabajador, si representa una forma de rotacion en
cuanto a la redistribucion del talento interno™ (p. 32).

El autor enfatiza que este tipo de rotacién es beneficiosa, dado que promueve
la polivalencia que ayuda a los empleados a desarrollar nuevas habilidades y
conocimientos; incrementando su nivel de motivacion y compromiso al ofrecer
nuevos desafios y oportunidades de carrera dentro de la misma empresa.

La clave esta en gestionar esta rotacion de manera estratégica para maximizar
sus beneficios tanto para el trabajador como para la organizacion.

. Rotacion Voluntaria: Melendres et al. (2022) menciona que “se da cuando un
trabajador decide dejar la empresa por iniciativa propia. Las razones detras de
esta decision son variadas, pudiendo relacionarse con la busqueda de mejores
oportunidades de carrera, insatisfaccion laboral, desacuerdos con el clima
organizacional” (p. 91).

El autor enfatiza que este tipo de rotacion es un indicador valioso para evaluar
aspectos como el clima laboral, oportunidades de desarrollo profesional, la
competitividad y alineacion entre los valores del trabajador y organizacion. Una
tasa elevada de rotacién voluntaria puede ser una sefial de alerta para revisar y

mejorar las practicas de gestion de recursos humanos.
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2.3.  Definicion de términos bésicos

Servicio

Para Gonzalez (2022) define como el “servicio, se convierte entonces en un
intercambio de valor o beneficios, empresa-cliente” (p. 213).

Calidad de servicio

Para Arenal (2022) expresa que “La calidad de servicio es la capacidad de dar
satisfaccion a las expectativas y requisitos de los clientes, teniendo en cuenta que duchas
expectativas y requisitos cambian continuamente” (p.47).

Rotacion de personal

Para Alvarez (2020) define “la separacion laboral que determina un colaborador
de manera unilateral dejando la organizacion con un desajuste en la fuerza de trabajo ya
que produce una vacante no planeada “(p.14).

Empatia

Parra (2024) define que “la empatia suele entenderse como la capacidad de
ponerse en los zapatos del otro en una situacion determinada” (p.2).

Calidad

Pozo (2023) define “la forma de producir de acuerdo con un plan (de calidad)
preestablecido, buscando la satisfaccion de los deseos de los clientes” (p.10).

Cambio Organizacional

Para (Serrano Abreu, 2022) define “El cambio organizacional implica modificacion

de personal, estructura, procesos o tecnologia dentro de una organizacion “(p.398)
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2.4.  Sistema de Hipdtesis
2.4.1. Hipotesis General
H1: La calidad de servicio tiene relacién con la rotacion de personal en el Hospital

11 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023.

HO: La calidad de servicio no tiene relacion con la rotacién de personal en el

Hospital 111 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023.

2.4.2. Hipotesis Especificas

a) Los elementos tangibles se relacionan directamente con la rotacion de
personal en el Hospital 111 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023.

b) La fiabilidad se relaciona directamente con la rotacion de personal en el
Hospital 11 Daniel Alcides Carrién de ESSALUD Tacna 2023.

c) La capacidad de respuesta se relaciona directamente con la rotacion de
personal en el Hospital 111 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023.

d) La seguridad se relaciona directamente con la rotacion de personal en el
Hospital 111 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023.

e) La empatia se relaciona directamente con la rotacion de personal en el

Hospital I11 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023.



2.5. Sistema de variables

Tabla 1

Variable 1: Calidad de servicio
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Variable Definicion Dimensiones Indicadores item  Escala
Elementos Apariencia de 1,2, Likert
tangibles las instalaciones 3 Ordinal

Teran (2021)

sefialo que: La Fiabilidad Oportuna 4,5,
calidad de servicio entrega del 6
es un indicador del SErvicio

V.1 nivel de respeto y

Calidad de -

Servicio amabilidad C°”|9| Capacidad  Disposicionde 7,8,

que tratan  10S  ge respuesta  ayudar 9
colaboradores y la
confianza QU Seguridad Conocimientoy 10,11,
generan en ellos. atencion 12
mostrados
Empatia Grado de 13,14,
Atencion 15

Nota. Elaboracién Propia



Tabla 2

Variable 2: Rotacion de personal
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Variable Definicion Dimensiones Indicadores item Escala
Forzosas Despidos 16 Likert
Renuncia del Ordinal
trabajador
Enfermedad 17
Jubilacion 18
Externas Transferencia de 19
puestos en otras
Rubio (2023) depent_:lencias
sefiala que: La Cambios 20
rotacion de Organizacionales
personal es un Discrepancia 21
Vo proceso que Organizacionales
e puede entenderse
Rotacion de -
Personal desde _dlstmtas _
perspectivas, Internas Despidos 22
tanto  positivas Enfermedad 23
como negativas, Jubilacion 24
dependiendo de Renuncia del
lo que la origine. trabajador
Voluntarias  Razon Familiar 25
Mejorar 26
condiciones
laborales
Obtener mejores 27
aptitudes

Nota. Elaboracién propia
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo de Investigacion

Para la definicién Leyva (2022) menciono que la investigacion basica “es aquella
que aborda problemas de tipo tedrico. No se orienta a la solucion de un problema practico,
sino a dar solucion a un enigma”. Para la siguiente investigacion se empled bajo el tipo
de bésica, cabe destacar que se enfoco en como la calidad de servicio se relaciona con la
rotacién de personal, estableciendo ademas que para esto se requirid la informacion

recogida mediante cuestionarios.

3.2.  Nivel de investigacion

El nivel que se presento en la siguiente investigacion fue descriptivo relacional.
Espinoza (2021) detallo que” Lo estudios relacionales buscan relacion o vinculo entre dos
variables y no buscan causalidad, la cual se busca y se puede encontrar en los estudios
explicativos, los cuales si tiene variables” (p.9). Tuvo en cuenta que el proposito de la
investigacion se enfoco en conocer la relacion entre calidad de servicio y rotacional de

personal en el Hospital 111 Daniel Alcides Carrion EsSalud Tacna.

3.3. Disefio de investigacion

Para Calle (2023) afirmo que “la investigacion no experimental posee un control
menos riguroso que la experimental y es mas complicado inferir relaciones causales, pero
la investigacion no experimental es mas natural y cercana a la realidad cotidiana” (p.12).
La investigacion presentada fue orientada hacia un disefio de investigacion no

experimental, por lo tanto, lo resultados se condujeron a un nivel descriptivo- relacional.
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La investigacion correspondié al disefio transversal, dado que los cuestionarios
fueron aplicados en un momento determinado de tiempo, donde se obtuvo los datos en un

determinado contexto. Se presento el siguiente esquema:

X: Calidad de
servicio
N
R
Y: Rotacion de
Personal
N: Muestra
X: Variable 1
Y: Variable 2

R: La relacién de ambas variables

3.4. Poblacion y muestra del estudio

Para la poblacién se conformo en 164 pacientes, tomados del sistema de servicios
de salud inteligente ESSI registrados durante el mes de marzo 2024, se consideré tanto a
hombres y mujeres de 18 afios a mas en su mayoria encontramos pacientes en el area de
emergencia, por consulta externa y consulta de atencion de inmediata CAIl el cual
pertenece al Hospital 111 Daniel Alcides Carrion de Essalud Tacna afio 2023. Con
exclusion de médicos jefes, gestantes y menores de edad o pacientes lo cuales no se
encuentran en la capacidad de responder el cuestionario ya sea por su estado por delicado

0 por no querer participar.
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Para la muestra estimada para la investigacién se englobo a los pacientes del
Hospital 111 Daniel Alcides Carrién de Essalud Tacna afio 2023. Se considero a la
poblacién de 164 pacientes tomados de la base ESSI, se registro pacientes siendo su
ingreso por el &rea de emergencia, consulta externas donde se acercan pacientes habiendo
reservado previa cita antes, para la atencion por consulta de atencion inmediata CAI el
paciente solo se acerca a la area al médulo en al area de emergencia teniendo este cupos
limitados cada dia excepto los domingos y sabados por las tardes. Se caculo una muestra
de 115 pacientes, con un mencionado margen de error de 5% se tuvo en cuenta el nivel
de confianza de 95%, se conoce la calidad de servicio y su relacion con la rotacion de
personal durante el periodo de la investigacion. Realizado el siguiente calculo:

B Z%p x qN
T e2(N—-1)+Z%p=xq

n

N: 164

Z: Para el nivel de confianza de 95% = 1.96
p de éxito: 0.5

q de fracaso: 0.5

E: 0.05

B 1.962 % 0.5 = 0.5 * 164
T 0.52(164—1) +1.962 % 0.5 % 0.5

n

n =115
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3.5.  Técnicas e instrumentos de investigacion
3.5.1. Técnicas

Se dio a conocer que para la presente investigacion se planted usar la encuesta
como técnica. Para la siguiente investigacion se aplicé a 115 pacientes del Hospital 111

Daniel Alcides Carrion Tacna.

3.5.2. Instrumentos
El instrumento usado el cual nos facilité conocer las respuestas e informacion que

brinden las personas que participaron en la investigacion serd el cuestionario.

3.6.  Técnicas de procesamiento de datos

Al llevar a cabo el procesamiento de datos de las respuestas de las personas
quienes participaron en la investigacion se involucré tanto la variable 1 calidad de servicio
como la variable 2 rotacion de personal se empleé el software estadistico SPSS ver. 25,
de la misma forma se usé tablas, figuras, se ejecutdé la prueba de normalidad de
Kolmogorov Smirnov y se conocio si los datos siguen o no una distribucion normal asi se
decidio el uso de una prueba paramétrica o no paramétrica, esto permitio asi el uso de Rho

de Spearman, se tuvo en cuenta que es de nivel correlacional.

Se validaron los instrumentos de la investigacion, mediante opinién de expertos,
para evaluar la confiabilidad, se usé el método Alfa de Cronbach donde se conocio la

escala de cada dimension de ambas variables.



Tabla 3
Escala de Alfa de Cronbach

Coeficiente alfa Cronbach Valoracion
0,90 -1,00 excelente
0,80-0,89 bueno
0,70-0,79 aceptable
0,60 -0,69 cuestionable
0,51-0,59 pobre
0,00 - 0,50 inaceptable

Nota. Obtenido de George & Mallery (2003) citado en (Vivas et al, 2023)

Variable Calidad de Servicio y sus dimensiones
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Para la confiabilidad del instrumento de la variable Calidad de Servicio, se aplico

una encuesta a 115 pacientes que pertenecen al area de emergencia del Hospital 111 Daniel

Alcides Carrion de Essalud Tacna afio 2023.

Para la fiabilidad se usé Alpha Cronbach, siendo las respuestas de la variable de

acuerdo al detalle siguiente:



Tabla 4
Estadistica de fiabilidad
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Alfa de Cronbach

N de elementos

,949

15

Nota. obtenido de los resultados del calculo SPSS.

En la tabla nmero 4 de la variable en estudio, indico una excelente confiabilidad

del instrumento estadistico acerca de la variable “Calidad de servicio™.

La variable Calidad de servicio cuenta con 15 elementos del cuestionario de la

presente variable, como se observé los valores del Alpha Cronbach se encuentran entre

0.90y 1.00, que indico igualmente una excelente confiabilidad.

Tabla s
Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se elemento se elementos elemento se
ha suprimido  ha suprimido corregida ha suprimido

CALIDAD DE 16,05 5,103 ,873 ,937
SERVICIO

ELEMENTOS 16,14 5,384 ,888 ,936
TANGIBLES

FIABILIDAD 16,14 5,384 ,888 ,936
CAPACIDADRESPU 16,23 5,124 ,840 ,941
ESTA

SEGURIDAD 16,23 5,124 ,840 ,941
EMPATIA 16,09 5,519 ,761 ,949

Nota. obtenido de los resultados del calculo SPSS.
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En la tabla nimero 5, se puede ver la confiabilidad de cada dimension de la
variable Calidad de servicio, segln la escala ubicada 0.90 y 1.00 menciono que las
dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia reflejo una excelente confiabilidad con porcentajes de 93.7%, 93.6%, 93.6%,

94.1%, 94.1% y 94.9% respectivamente.

Variable Rotacion de personal y sus dimensiones

Para la confiabilidad del instrumento de la variable Rotacion de personal, se aplico
una encuesta a 115 pacientes que pertenecen al area de emergencia del Hospital 111 Daniel

Alcides Carrién de Essalud Tacna afio 2023.

Para la fiabilidad se usé Alpha Cronbach, siendo las respuestas de la variable de

acuerdo al detalle siguiente:

Tabla 6
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,907 12

Nota. obtenido de los resultados del calculo SPSS.

En la tabla nimero 6 de la variable en estudio, nos indicé una excelente

confiabilidad del instrumento estadistico de la variable “Rotacion de personal”.

En relacién a los 12 elementos del cuestionario de la presente variable, igualmente
los valores del Alpha Cronbach se encuentran entre 0.90 y 1.00, que indico igualmente

una excelente confiabilidad.



Tabla 7
Estadisticas de total de elemento
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Media de Varianza de Alfa de
escalasiel escalasiel Correlacion Cronbach si
elemento se elemento se total de el elemento
ha ha elementos se ha
suprimido  suprimido corregida suprimido
ROTACION DE 16,99 4,395 ,859 872
PERSONAL
FORSOZAS 16,89 4,715 ,548 ,930
EXTERNAS 17,30 4,126 ,693 ,905
INTERNAS 17,05 3,997 ,892 ,858
VOLUNTARIAS 17,05 3,997 ,892 ,858

Nota. obtenido de los resultados del calculo SPSS.

En la tabla nimero 7, se vio que la confiabilidad de cada dimension de la variable

Rotacion de personal que segun la escala ubicada 0.90 y 1.00 se puede mencionar que las

dimensiones de forzosas, externas, internas y voluntarias reflejo una confiabilidad

excelente y buena con un alfa de Cronbach de 87.2%, 93%, 90.5%, 85.8% Yy 85.8%

respectivamente.



CAPITULO IV:

RESULTADOS Y DISCUSION

4.2. Resultados descriptivos

4.2.1. Presentacion de resultados, tablas, graficos, figuras

Figura 3

Género

@ Masculino
O Femenino

63.48%

Nota. obtenido del procesamiento de los datos en SPSS.
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Se observo en la figura 3, nos muestra la poblacion la cual fue escogido para esta

investigacion, por lo tanto, podemos sefialar que el 63.48% de los encuestados son de

género femenino mientras que el 36.52% es de género masculino, de esta forma vemos

que existe una diferencia en el género.
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Figura 4
Edad

mas de 40 afios _18-26%
o0 (I -
sas [ - -5
2630 (R 1 s
18-25 —8.70%

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00%

Nota. obtenido del procesamiento de los datos en SPSS.

La figura 4, mostro la edad de pacientes debidamente encuestados. Se detallo
que el 29.57% de los encuestados poseen una edad entre los 36- 40 afios, un 26.96%
posee 31-35 afos, un 18.26% la edad de mas de 40 afios, un 16.52% la edad entre 26-30
afios y finalmente un 8.70% de los encuestados poseen entre 18-25 afios. Como se puede
apreciar el gran porcentaje de personas que respondieron la encuesta esta entre las

personas de 36- 40 afios siguiendo las personas de 31-35 afios posteriormente.
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Dimension Elementos tangibles de la VVariable Calidad de servicio

Figura 5

Las instalaciones y mobiliario usado es el mejor para usarse

5.22% @ En desacuerdo

O Indiferente

@ Muy de acuerdo
28.70% @Totalmente de acuerdo

38.26%

27.83%

Nota. obtenido del procesamiento de los datos en SPSS.

De acuerdo en la figura 5, el total de encuestados el 38.26% menciono estar
totalmente de acuerdo que las instalaciones y mobiliario usado es el mejor para utilizarse,
el 27.83% muy de acuerdo, el 28.70% es indiferente y el 5.22% esta en desacuerdo. Este
resultado fue positivo en su mayoria ya que un entorno hospitalario bien equipado
contribuye directamente a la calidad de la atencion médica. instalaciones modernas y
mobiliario especializado permiten a los profesionales de la salud brindar un cuidado més
eficiente, preciso y seguro; equipar un hospital con tecnologia y mobiliario de alta calidad
contribuye a la seguridad de los pacientes. Desde camas hospitalarias hasta equipos
médicos, la calidad juega un papel crucial en la prevencion de accidentes y en la garantia
de la integridad fisica de los pacientes. Instalaciones y mobiliario de calidad facilitan una

mayor eficiencia en las operaciones hospitalarias. Esto incluye la capacidad de utilizar
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equipos modernos, sistemas de informacién integrados y entornos disefiados para

optimizar el flujo de trabajo, lo que resulta en una atencion medica més rapida y efectiva.

Figura 6

Considera correcta la presentacion del personal (vestimenta)

3.48% B En desacuerdo

DO Indiferente

26.96% @ Muy de acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

20.00%

49.57%

Nota. obtenido del procesamiento de los datos en SPSS.

Segun se observo en la figura 6, del total de encuestados el 20.00% estéa totalmente
de acuerdo en que considero correcta la presentacion del personal en cuanto a vestimenta,
el 49.57% estd muy de acuerdo, el 26.96% es indiferente y el 3.48% en desacuerdo. Esto
fue positivo ya que existe mas del 50% de los encuestados que estan de acuerdo con la
vestimenta que se usa, cabe destacar que la vestimenta adecuada, como batas, guantes y
cubrebocas, es esencial para prevenir la propagacion de infecciones en entornos
hospitalarios. ayuda a proteger al personal de salud y a los pacientes a evitar la transmisién
de microorganismos; ademas, contribuye al aspecto general de profesionalismo,
generando confianza como respeto entre el personal hacia los pacientes; en muchos
lugares, existen normativas, regulaciones especificas que rigen la vestimenta del personal
de salud. Cumplir con estas normas es esencial para garantizar la seguridad, la higiene y

el cumplimiento de estandares de calidad en la atencion médica.
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Figura 7

Se presenta problemas de comunicacion como ruidos externos, que interfieran
la comunicacion

13.91%

D Indiferente
@ Muy de acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Nota. obtenido del procesamiento de los datos en SPSS.

Por lo que se vio en la figura 7, del total de encuestados el 28.70% esta totalmente
de acuerdo en que se present0d problemas de comunicacién como ruidos externos, que
interfieren en dicha comunicacion, el 57.39% muy de acuerdo y el 13.91% es indiferente.
Este resultado fue negativo ya que la comunicacion deficiente entre los profesionales de
la salud puede dar lugar a malentendidos y, en Ultima instancia, a errores medicos. Esto
podria incluir la administracion incorrecta de medicamentos, diagndsticos erréneos o la
omisién de informacion; la falta de comunicacion efectiva puede resultar en retrasos en
la atencion médica. por ejemplo, si la informacion sobre el historial médico de un paciente
no se transmite adecuadamente, genera demoras en la toma de decisiones y en la
implementacién de tratamientos, haciendo que pacientes puedan experimentar confusién
acerca de la informacion sobre su condicidn, tratamiento o cuidado no se comunica de
manera clara y efectiva. Afectando la comprension de las indicaciones médicas y la
participacion en el proceso de atencion; los problemas de comunicacion pueden influir en

la impresion experimentada por pacientes en la calidad de la atencion recibida. Una
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comunicacion clara y comprensible es necesaria para satisfacer las expectativas del

paciente manifestando una conexion de confianza entre el paciente y el equipo médico.

Dimension Fiabilidad de la Variable Calidad de servicio

Figura 8

Cree estar conforme con el tiempo de atencion

@ En desacuerdo

O Indiferente

@ Muy de acuerdo

@ Totalmente de acuerdo
25.22%

32.17%

Nota. obtenido del procesamiento de los datos en SPSS.

Como se observo en la figura 8, del total de encuestados el 30.43% esta totalmente
de acuerdo en que cree estar conforme con el tiempo de atencion, el 32.17% esta muy de
acuerdo, el 25.22% es indiferente y el 12.17% en desacuerdo. esto fue positivo ya que, el
tiempo de atencidn influye directamente en la calidad de la atencion médica que recibe el
paciente, un tiempo de atencion adecuado permite realizar evaluaciones mas exhaustivas,
realizar pruebas adicionales si es necesario, brindar un cuidado mas completo y
personalizado; la satisfaccion del paciente con el tiempo de atencion contribuye a la
confianza en el sistema de salud. Cuando los pacientes experimentan tiempos de espera
razonables y reciben una atencién oportuna, es mas probable que confien en los
profesionales de la salud y en la eficacia del sistema médico en general. el tiempo de

atencién es un componente crucial de la experiencia del paciente. Un tiempo de espera
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excesivo 0 una atencién prolongada pueden afectar negativamente la satisfaccion del
paciente, lo que a su vez puede tener un impacto en la impresion general acerca de la
calidad y a su vez la atencion recibida. La satisfaccion del paciente afecta directamente la
imagen y reputacion de un hospital. Las experiencias positivas con los tiempos de
atencion pueden traducirse en recomendaciones positivas y en la atraccion de mas
pacientes. Por el contrario, experiencias negativas pueden resultar en criticas y una

reputacion insatisfactoria.

Figura 9

Ante la realizacion de quejas recibe informacion de como llevarlas a cabo de
manera adecuada

@ En desacuerdo
OIndiferente

@ Muy de acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

29.57%

Nota. obtenido del procesamiento de los datos en SPSS.

De acuerdo a la figura 9, del total de los encuestados el 21.74% esta totalmente de
acuerdo en que ante la realizacion de quejas recibi6 informacion de cémo llevarlas a cabo
de manera adecuada, el 37.39% esta de muy acuerdo, el 29.57% es indiferente y el 11.30%
estd en desacuerdo. esto fue positivo ya que, las quejas de los pacientes ofrecen
retroalimentacion valiosa que puede ayudar al hospital a identificar areas de mejora,

resolviendo quejas de manera efectiva, el hospital tiene la oportunidad de implementar
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cambios, mejoras continuas en servicios y procedimientos; por otro lado, las quejas
frecuentes pueden indicar problemas sistémicos o areas de debilidad en los procesos del
hospital. al abordar estas quejas, se puede trabajar para corregir problemas, garantizar que
no vuelvan a ocurrir en el futuro y la capacidad de presentar quejas de manera adecuada
y la respuesta positiva del hospital para abordarlas pueden fortalecer la confianza entre
los pacientes y el personal médico. Los pacientes experimentan ser escuchados y

valorados, esto contribuye a una relacion més positiva.

Figura 10

Percibe una rapida respuesta ante un problema

2.61% B En desacuerdo
22.61% O Indiferente
26.09% @ Muy de acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

48.70%

Nota. obtenido del procesamiento de los datos en SPSS.

En la figura 10, se observo que, del total de encuestados, el 22.61% esta totalmente
de acuerdo en que percibe una rapida respuesta ante un problema, el 48.70% esta muy de
acuerdo, el 26.09% es indiferente y el 2.61% en desacuerdo. esto fue positivo ya que, una
respuesta rapida a los problemas o inquietudes de los pacientes contribuye
significativamente a una satisfaccion general. La prontitud en la atencion demuestra que
el hospital valora a sus pacientes y estd comprometido con brindar un servicio de calidad;

la respuesta rapida crea un ambiente del cual los pacientes confian en la capacidad del
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hospital para abordar, resolver problemas de manera efectiva. esto fortalece la relacion
entre el hospital y los pacientes, generando confianza, lealtad hacia los servicios médicos
proporcionados. la rapidez en la respuesta contribuye a una experiencia del paciente mas
positivo. los pacientes se sienten valorados y atendidos cuando sus preocupaciones son
tratadas con prontitud, lo que impacta directamente en su percepcion general de la calidad
de la atencion recibida y una respuesta rapida promueve la comunicacion abierta entre el
personal del hospital y los pacientes. los pacientes son mas propensos a expresar sus
inquietudes si confian en que seran escuchados y que se tomara accion de manera rapida

y efectiva.

Dimension Capacidad de respuesta de la variable Calidad del Servicio

Figura 11

Consideraria importante recibir ayuda o apoyo al momento de llegar al
establecimiento

B En desacuerdo

DO Indiferente

@ Muy de acuerdo
26.09% @@ Totalmente de acuerdo

6.09%

20.87%

46.96%

Nota. obtenido del procesamiento de los datos en SPSS.

De acuerdo a la figura 11, del total de los encuestados el 20.87% esta totalmente
de acuerdo en que considero importante recibir ayuda o apoyo al momento de llegar al

establecimiento, el 46.96% esta muy de acuerdo, el 26.09% es indiferente y el 6.09% esta
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en desacuerdo. esto fue positivo ya que, al recibir apoyo al arribar, los pacientes pueden
recibir orientacion y familiarizacion con las instalaciones del establecimiento. esto ayuda
a reducir la ansiedad y el estrés, especialmente para aquellos que pueden sentirse
abrumados en un entorno médico desconocido. el apoyo al arribar puede agilizar el
proceso de registro. la asistencia en la recopilacion de informacion facilitando los datos
al sistema de registro una entrada mas rapida y eficiente, permitiendo a los pacientes
concentrarse en su atencion médica en lugar de tramites administrativos. La interaccion
temprana con el personal de apoyo facilita la comunicacion efectiva. los pacientes pueden
expresar sus preocupaciones, preguntas o necesidades, y el personal puede proporcionar

informacion relevante, estableciendo una base sdlida para una relacion de confianza.

Figura 12

Considera importante recibir ayuda ante una incognita de su parte

38.26%
D Indiferente
@ Muy de acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

43.48%

Nota. obtenido del procesamiento de los datos en SPSS.

De acuerdo a la figura 12, se observé que del total de encuestados el 38.26% esta
totalmente de acuerdo en gue considera importante recibir ayuda ante una incognita de su
parte, el 43.48% muy de acuerdo y el 18.26% es indiferente. Esto fue positivo ya que,

resolver dudas de los pacientes contribuye a brindar informacion clara y comprensible.
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esto es esencial para que los pacientes comprendan su condicion médica, los tratamientos
recomendados y cualquier otra informacion relevante para la atencién; cuando los
profesionales de la salud toman el tiempo para abordar y resolver las dudas de los
pacientes, se construye confianza, transparencia una comunicacion abierta generan un
ambiente de confianza mutua entre el personal médico y los pacientes. las dudas y la falta
de informacién pueden generar ansiedad en estos. Al resolver sus preguntas, se reduce la
incertidumbre, se promueve un estado de bienestar emocional, dando una experiencia mas

positiva durante la atencién médica.

Figura 13

Capta una capacidad de servicio para resolver problemas

@ En desacuerdo
10.43% 7.83% Bindiferente
@ Muy de acuerdo

@ Totalmente de acuerdo
28.70%

Nota. obtenido del procesamiento de los datos en SPSS.

En la figura 13, se observo que, del total de los encuestados, el 10.43% esta
totalmente de acuerdo en que capta una capacidad de servicio para resolver problemas, el
53.04% estad muy de acuerdo, el 28.70% es indiferente y el 7.83% esta en desacuerdo. esto
fue positivo ya que, la capacidad de servicio para resolver problemas permite abordar

rapidamente situaciones imprevistas o desafios operativos. esto reduce la posibilidad que
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los problemas se agraven, afecten negativamente la calidad de la atencion y la experiencia
del paciente; resolver problemas de manera eficaz y oportuna aporta una mayor eficiencia
operativa en el hospital. la identificacion dando solucién rapida a obstaculos facilita un
flujo de trabajo méas fluido y evita retrasos innecesarios en la prestacion de servicios
médicos. Los pacientes valoran la eficacia y la capacidad de respuesta en la resolucion de
problemas, una respuesta rapida y efectiva contribuye directamente a una experiencia del
paciente mas positiva, aumentando la satisfaccion y la confianza en los servicios del

hospital.

Dimension seguridad de la Variable Calidad del Servicio

Figura 14
Estima correcta la informacion brindada por el personal al momento de su
atencion
@ En desacuerdo
Oindiferente
16.52% 15.65% @ Muy de acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

30.43%

Nota. obtenido del procesamiento de los datos en SPSS.
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De acuerdo a la figura 14, del total de los encuestados el 16.52% esté totalmente
de acuerdo en que estimo correcta la informacién brindada por el personal al momento de
su atencion, el 37.39% esta muy de acuerdo, el 30.43% es indiferente y el 15.65% estéa en
desacuerdo. esto fue positivo ya que, la comprension y aceptacion de la informacion
proporcionada permiten a los pacientes tomar decisiones informadas sobre su salud. una
informacidn precisa y clara es esencial para que los pacientes participen activamente en
su atencion y elijan entre diferentes opciones de tratamiento, cuando sea necesario; la
correcta comprension de la informacion médica por parte de los pacientes contribuye a la
seguridad. La administracion adecuada de medicamentos y la comprension de los riesgos
y beneficios de los procedimientos médicos. la precision en la informacion proporcionada
ayuda a construir y mantener una relacion de confianza entre el paciente y el personal
médico. la confianza es esencial para una comunicacion abierta, una colaboracion efectiva

y una atencién médica exitosa.

Figura 15

Siente que se le brinda confianza

2.61% B En desacuerdo

O Indiferente

@ Muy de acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

20.87%

46.09%

30.43%

Nota. obtenido del procesamiento de los datos en SPSS.
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Por lo que se observo en la figura 15, del total de los encuestados el 20.87% esta
totalmente de acuerdo en que siente que se le brinda confianza, el 30.43% esta muy de
acuerdo, el 46.09% es indiferente y el 2.61% en desacuerdo. Esto fue positivo ya que, la
confianza fomenta la colaboracion entre el personal médico y el paciente. cuando los
pacientes confian en sus médicos y en el equipo de atencion, estdn mas dispuestos a
compartir informacion importante, seguir indicaciones y participar activamente en su
tratamiento; la confianza facilita una comunicacion abierta y transparente entre el personal
medico y los pacientes. los pacientes se sienten més cdmodos expresando sus
preocupaciones, haciendo preguntas y compartiendo informacién relevante, lo que es
esencial para una atencion médica completa. y la confianza es esencial para una toma de
decisiones informada por parte del paciente. cuando confian en la informacion y

recomendaciones proporcionadas por el personal médico y administrativo.

Figura 16

Siente gque se le comunica con credibilidad mientras es atendido

4.78%

O Indiferente
@ Muy de acuerdo

33.04% @ Totalmente de acuerdo

Nota. obtenido del procesamiento de los datos en SPSS.
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Por lo que se observo en la figura 16, del total de los encuestados el 52.17% esta
totalmente de acuerdo con que siente se le comunica con credibilidad mientras es
atendido, el 33.04% esta muy de acuerdo y el 14.78% es indiferente. Esto fue positivo ya
que, la credibilidad es un elemento clave en el establecimiento de la confianza entre los
pacientes y el personal médico. cuando los pacientes sienten que se les atiende con
credibilidad, estan mas dispuestos a confiar en las habilidades y el juicio de los
profesionales de la salud; los pacientes son mas propensos a escuchar, entender la
informacién proporcionada por el personal médico cuando sienten que este posee
credibilidad. esto es esencial para una toma de decisiones informada y colaborativa. y la
credibilidad en la atencién meédica respeta la autonomia del paciente. cuando los pacientes

sienten que se les atiende con credibilidad.

Dimension Empatia de la Variable Calidad del Servicio

Figura 17

Cree que recibe atencion debida de parte del personal de servicio

8.70% @ En desacuerdo

B Indiferente

@ Muy de acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

49.57%

Nota. obtenido del procesamiento de los datos en SPSS.
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De acuerdo a la figura 17, del total de encuestados el 30.43% esté totalmente de
acuerdo con que cree que recibe atencion debida de parte del personal de servicio, el
11.30% esta de muy acuerdo, el 49.57% es indiferente y el 8.70% esta en desacuerdo. esto
fue negativo en parte ya que un 40% si es indiferente ante esta afirmacion, pero mas del
50% coincide en que, si siente que recibe la atencion adecuada, los servicios de alta
calidad deben orientarse a que satisfagan las necesidades médicas de manera adecuada.
esto implica brindar tratamientos basados en evidencia, realizar evaluaciones completas
y seguir practicas seguras; es fundamental para construir y mantener la confianza entre el
paciente y el personal médico. cuando los pacientes sienten que estan siendo atendidos de
manera competente y adecuada, se fortalece la relacion médico-paciente, lo que es

esencial para una colaboracion efectiva y una atencion centrada en el paciente.

Figura 18

Considera que ante una emergencia recibiria la mejor de las atenciones

13.91% 3.48% @En desacuerdo

DO Indiferente

@ Muy de acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

45.22%

Nota. obtenido del procesamiento de los datos en SPSS.

De acuerdo a la figura 18, del total de los encuestados el 13.91% esta totalmente

de acuerdo en que considera que ante una emergencia recibe la mejor de las atenciones,
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el 37.39% estd muy de acuerdo, el 45.22% es indiferente y el 3.48% en desacuerdo, esto
fue positivo ya que, en situaciones de emergencia, la rapidez y la eficacia en la atencion
médica pueden marcar la diferencia entre la vida y la muerte. brindar la mejor atencion
posible puede contribuir directamente a abordar rapidamente problemas criticos y
proporcionar intervenciones de emergencia; una accion réapida y efectiva no solo salva
vidas, sino que también ayuda a reducir la morbilidad. la pronta intervencion puede
prevenir complicaciones adicionales y minimizar el impacto a largo plazo de una
emergencia médica. y brindar la mejor atencion posible durante una emergencia no solo
tiene impacto inmediato, sino que también puede influir en los resultados a largo plazo.
una atencion efectiva en la etapa inicial puede sentar las bases para una recuperacion

exitosa y prevencion de complicaciones.

Figura 19

Siente que sus dudas son respondidas adecuadamente

16.52%

O Indiferente

@ Muy de acuerdo
55.65‘%h

27.83% Totalmente de acuerdo

Nota. obtenido del procesamiento de los datos en SPSS.

De acuerdo a la figura 19, del total de los encuestados el 16.52% esta totalmente

de acuerdo en que siente que sus dudas son respondidas adecuadamente, el 27.83% esta



55

muy de acuerdo y el 55.65% es indiferente, esto fue negativo ya que, la respuesta adecuada
a las dudas de los pacientes contribuye significativamente a su satisfaccion. debe existir
un intercambio abierto y efectivo facilitando la comprension mutua, estableciendo una
base solida para una relacién de confianza y colaboracion. Ayudando a prevenir
malentendidos que podrian surgir debido a la falta de claridad. Aclarar las dudas evitando
interpretaciones erréneas, confusiones que podrian afectar negativamente la toma de
decisiones, la respuesta adecuada a las dudas construye y fortalece la confianza entre el
personal médico y los pacientes. La confianza es esencial para una relacién de atencion
médica positiva y efectiva, donde los pacientes se sientan seguros al compartir sus

inquietudes y preguntas.

Variable Rotacion del Personal; Forzosa

Figura 20

Considera aplicable el uso del despido

B En desacuerdo
17.39% Oindiferente
@ Muy de acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

1.74%

29.57%

Nota. obtenido del procesamiento de los datos en SPSS.
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De acuerdo a la figura 20, del total de los encuestados el 1.74% esta totalmente de
acuerdo en que considera aplicable el uso del despido, el 51.30% esta muy de acuerdo, el
29.57% es indiferente y el 17.39% esté& en desacuerdo, esto es importante ya que, si un
empleado no cumple con los estandares de desempefio establecidos o no realizo sus
responsabilidades de manera adecuada, el empleador puede considerar el despido.
Generalmente se espera que se haya proporcionado retroalimentacion, capacitacion y
oportunidades para mejorar antes de tomar esta medida, las acciones que van en contra de
las normas éticas son consideradas como conducta inapropiada en el lugar de trabajo
justificando el despido. Cabe destacar mentiras, fraude, conflictos de interés, entre otros
comportamientos no éticos, la falta constante y sin justificacion al trabajo puede ser
motivo de despido. Sin embargo, es importante tener en cuenta las leyes laborales locales
que regulan este aspecto y garantizan la equidad y el respeto de los derechos de los

empleados.

Figura 21

Considera que por enfermedad puedan cambiarlo de area de trabajo

9.57%

48.70% gindiferente
@ Muy de acuerdo

41.74% @ Totalmente de acuerdo

Nota. obtenido del procesamiento de los datos en SPSS.
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Por lo que se vio en la figura 21, del total de los encuestados el 9.57% esta
totalmente de acuerdo en que considera que por enfermedad puedan cambiarlo de area de
trabajo, el 41.74% estd muy de acuerdo y el 9.57% es indiferente, este resultado fue
interesante ya que, cambiar a un empleado de area puede ofrecer oportunidades para su
desarrollo profesional. exponer al personal a diferentes areas funcionales les brinda
experiencia diversa y les permite adquirir nuevas habilidades, conocimientos y
perspectivas; si un empleado experimenta una enfermedad o lesion que limita su
capacidad para realizar ciertas tareas o funciones en su area actual, un cambio a una
posicion méas adecuada a sus restricciones médicas puede ser necesario. al cambiar a un
empleado de area de trabajo que requiere menos esfuerzo fisico o mental, se pueden
facilitar las condiciones para su recuperacion. Esto permite que el empleado continte

contribuyendo al hospital de manera significativa mientras se recupera.

Figura 22

Cree que por jubilacion es motivo para ser rotado a otra area

3.48% 7.83% @ En desacuerdo

O Indiferente

@ Muy de acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

53.04%

Nota. obtenido del procesamiento de los datos en SPSS.
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De acuerdo a la figura 22, del total de los encuestados el 3.48% esta totalmente de
acuerdo en que cree que por jubilacién es motivo para ser rotado a otra area, el 35.65%
esta muy de acuerdo, el 53.04% es indiferente y el 7.83% en desacuerdo, por lo que se vio
este resultado fue interesante ya que, la rotacion a otra area puede ofrecer una transicion
mas gradual para el empleado que se jubild. esto le permitié reducir gradualmente sus
responsabilidades y adaptarse a un entorno de trabajo diferente antes de su retiro
completo; al rotar a un empleado a otra area antes de la jubilacion, se facilita la
transferencia de conocimientos y experiencia acumulados a lo largo de su carrera. esto
puede ser beneficioso para la organizacion al preservar el conocimiento institucional y
capacitar a otros empleados. La organizacion puede aprovechar habilidades especificas
que el empleado posee y que pueden ser valiosas en otro contexto. Esto puede ser

beneficioso tanto para el empleado como para la empresa.
Dimension Externas de la Variable Rotacion del Personal

Figura 23

Considera que al realizar transferencias de puestos es una causa de rotacion
B En desacuerdo
13.91% O Indiferente

@ Muy de acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

32.17%

Nota. obtenido del procesamiento de los datos en SPSS.
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De acuerdo a la figura 23, del total de los encuestados el 29.57% esté totalmente
de acuerdo en que considero que al realizar transferencias de puestos es una causa de
rotacion, el 24.35% esta muy de acuerdo, el 32.17% es indiferente y el 13.91% esté en
desacuerdo. esto se explicé , cuando un empleado fue transferido a un puesto para el cual
no tiene las habilidades, experiencia o interés adecuados, puede experimentar dificultades
en la adaptacion. la falta de ajuste al nuevo rol puede generar insatisfaccion y contribuir
a la rotacion; la transferencia a un nuevo puesto puede llevar consigo cambios en las
expectativas laborales del empleado. si estos cambios no son comunicados de manera
efectiva o si el empleado no esta de acuerdo con ellos, podria decidir dejar la organizacion,
las transferencias de puestos a veces implican cambios en la ubicacion geogréafica o en los
horarios de trabajo, lo que puede afectar la vida personal del empleado. si estos cambios
no son manejados adecuadamente o no se tienen en cuenta las necesidades del empleado,

puede generar descontento y llevar a la rotacion.

Figura 24

Percibe que un cambio organizacional es causa de rotacion de personal

y 46.96%Q Indiferente
@ Muy de acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

15.65%

Nota. obtenido del procesamiento de los datos en SPSS.
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De acuerdo a la figura 24, del total de los encuestados el 37.39% esté totalmente
de acuerdo en que percibio que un cambio organizacional es causa de rotacion de personal,
el 15.65% estd muy de acuerdo y el 46.96% es indiferente; esto se entiende que, los
cambios organizacionales a menudo crean un ambiente de incertidumbre y se generd un
temor entre los empleados. la falta de informacion clara sobre como afectaran los cambios
a sus roles, responsabilidades y futuro en la organizacion puede aumentar la ansiedad y
llevar a la rotacion; si los empleados sienten que no han sido consultados ni tienen la
oportunidad de participar en la toma de decisiones relacionadas con los cambios
organizacionales, pueden experimentar una sensacion de falta de control sobre su propio

destino laboral, lo que podria aumentar la probabilidad de rotacion.

Figura 25

Las diferencias dentro de la organizacion son causas de rotacion dentro de la

B En desacuerdo

Oindiferente

@ Muy de acuerdo
27.83% @ Totalmente de acuerdo

4.35%

41.74%

26.09%

empresa

Nota. obtenido del procesamiento de los datos en SPSS.

Por lo que se vio en la figura 25, del total de encuestados el 41.74% esta totalmente

de acuerdo en que las diferencias dentro de la organizacién son causas de rotacion dentro
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de la empresa, el 26.09% estd muy de acuerdo, el 27.83% es indiferente y el 4.35% en
desacuerdo, esto se debio a que, las diferencias de personalidad, estilo de trabajo o valores
entre colegas y equipos pueden dar lugar a conflictos. Los empleados y conflictos
continuos pueden sentirse frustrados, estresados o desmotivados, lo que pudo llevarlos a
buscar oportunidades en otras organizaciones; las diferencias generacionales en las
actitudes, valores y estilos de trabajo pueden generar tensiones entre los empleados. la
falta de comprension y aprecio por las distintas perspectivas generacionales pudo
contribuir a la rotacion, especialmente si no se abordan diferencias significativas en la
cultura organizacional y valores. Si los empleados sienten que no encajan en la cultura

organizacional, pueden optar por buscar otras oportunidades laborales.

Dimension Internas de la Variable Rotacion del Personal

Figura 26

Siente importante recibir ayuda cuando mas lo necesite

46.09%

DO Indiferente

52 17# Muy de acuerdo
. (]

@ Totalmente de acuerdo

1.74%

Nota. obtenido del procesamiento de los datos en SPSS.
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De acuerdo a la figura 26, del total de los encuestados el 46.09% esté totalmente
de acuerdo en que siente importante recibir ayuda cuando mas lo necesite, el 1.74% esté
de muy acuerdo y el 52.17% es indiferente; esto fue fundamentado en que, brindar ayuda
a los empleados en momentos dificiles contribuyo directamente a su bienestar emocional
y mental. situaciones personales estresantes, problemas de salud mental o desafios en la
vida pueden afectar negativamente la calidad de vida y el rendimiento laboral.
proporciono apoyo, contribuyo a mantener un entorno laboral saludable; las dificultades
personales o profesionales pueden generar niveles elevados de estrés y ansiedad en los
empleados. la ayuda adecuada, ya sea en forma de recursos, programas de apoyo o
intervenciones personalizadas, puede ayudar a reducir estos niveles de estrés y fomentar
una mayor estabilidad emocional. y cuando los empleados reciben el apoyo necesario para
superar desafios personales, pueden concentrarse mas efectivamente en sus
responsabilidades laborales. el apoyo contribuyo a la mejora del rendimiento laboral al

facilitar la capacidad del empleado para manejar y superar dificultades.

Figura 27

Considera que ante una incdgnita de su parte debe ser respondida

39.13%
DO Indiferente

@ Muy de acuerdo
54.78%

@ Totalmente de acuerdo

6.09%

Nota. obtenido del procesamiento de los datos en SPSS.
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De acuerdo a la figura 27, del total de encuestados el 54.78% esta totalmente de
acuerdo en que ante una incognita de su parte debe ser respondida, el 6.09% esta muy de
acuerdo y el 39.13% es indiferente, esto se fundamenta en que, responder a las preguntas
de los empleados proporciona claridad y ayuda a mejorar su comprensién sobre
determinados temas. la falta de informacion puede dar lugar a malentendidos, confusiones
y errores, que podrian evitarse con respuestas adecuadas; al responder a las preguntas, se
empodera al empleado al proporcionarle la informacion necesaria para tomar decisiones
informadas y llevar a cabo sus responsabilidades de manera efectiva. esto contribuye al
desarrollo de un ambiente de trabajo donde los empleados se sienten capacitados y
confiados para responder a las preguntas refleja un compromiso con la transparencia en
la organizacion. una cultura de transparencia promueve la confianza entre los empleados
y la direccidn, lo que es esencial para el buen funcionamiento y la moral en el lugar de

trabajo.

Figura 28

Por motivo de ser nuevo considera recibir siempre apoyo de parte de sus

@ En desacuerdo
D Indiferente
@ Muy de acuerdo

35.65% @ Totalmente de acuerdo

comparieros
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Nota. obtenido del procesamiento de los datos en SPSS.

Segun lo que se observo en la figura 28, del total de los encuestados el 4.35% esta
totalmente de acuerdo en que por motivo de ser nuevo considero recibir siempre apoyo
de parte de sus compafieros, el 35.65% estd muy de acuerdo, el 48.70% es indiferente y
el 11.30% en desacuerdo, esto fundamento que los comparieros pueden ofrecer
orientacion valiosa sobre la cultura de la empresa, las normas, los procedimientos y las
expectativas laborales. este apoyo facilita la adaptacion del nuevo empleado al entorno
laboral, acortando la curva de aprendizaje y ayudandolo a sentirse mas comodo desde el
principio; al recibir apoyo de los compafieros, el nuevo empleado tiene la oportunidad de
construir relaciones laborales sélidas desde el principio. estas conexiones pueden ser

fundamentales para la colaboracion efectiva, el intercambio de conocimientos.

Dimension Voluntarias de la VVariable Rotacion del Personal

Figura 29

Motivo familiar es una razén considerable para dejar un empleo

33.91%
40.00%

O Indiferente
@ Muy de acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

26.09%
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Nota. obtenido del procesamiento de los datos en SPSS.

De acuerdo a la figura 29, del total de los encuestados el 33.91% esté totalmente
de acuerdo en que por motivo familiar fue una razén considerable para dejar un empleo,
el 46.09% esta muy de acuerdo y el 40.00% es indiferente, esto se fundamento en que, un
cambio en las necesidades de cuidado de la familia, como la atencion a nifios pequefios,
familiares enfermos o ancianos, puede requerir una dedicacion de tiempo y energia que
dificulte la continuidad en un trabajo especifico; si hay una necesidad de mudarse a otra
ubicacion debido a circunstancias familiares, como el traslado del conyuge o la necesidad
de estar mas cerca de los miembros de la familia, esta podria ser una razon comprensible
para dejar el empleo actual. A menudo se busco un equilibrio saludable entre su vida
laboral y familiar. si un empleo genera un desequilibrio significativo, afectando
negativamente la calidad de vida y las relaciones familiares, es posible que se considere

dejar el trabajo en busca de un mejor equilibrio.

Figura 30

Al no haber mejoras laborales es motivo de renuncia

5.22% @ En desacuerdo

15.65%
- O Indiferente

@ Totalmente de acuerdo

Nota. obtenido del procesamiento de los datos en SPSS.
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De acuerdo a lo que se observo en la figura 30, del total de los encuestados el
15.65% esté totalmente de acuerdo en que al no haber mejoras laborales es motivo de
renuncia, el 53.04% esta de acuerdo y el 5.22% es indiferente, esto se fundamento en que,
los empleados buscan oportunidades de crecimiento y desarrollo profesional. la falta de
mejoras laborales, como ascensos, capacitacion adicional o proyectos desafiantes, pudo
hacer que los empleados se sientan estancados en sus roles, lo que podria motivarlos a
buscar oportunidades mas prometedoras en otras organizaciones; la falta de ajustes
salariales o beneficios puede ser un factor importante. Empleados han notado que su
compensacion no reflejo adecuadamente su contribucion, experiencia o el costo de vida,
es mas probable que consideren la posibilidad de buscar oportunidades mejor
remuneradas, la falta de reconocimiento por el buen desempefio, los logros pueden afectar
la moral de los empleados. la ausencia de programas de reconocimiento, retroalimentacion
positiva y oportunidades puede hacer que los empleados se sientan desvalorizados y

consideren dejar la organizacion.
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Figura 31

Por querer conseguir mejores aptitudes en otro campo es motivo voluntario de
renuncia

1.74% 4.35% @ En desacuerdo

O Indiferente

@ Muy de acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

50.43%

Nota. obtenido del procesamiento de los datos en SPSS.

De acuerdo a la figura 31, del total de los encuestados el 1.74% esta totalmente de
acuerdo en que por querer conseguir mejores aptitudes en otro campo es motivo voluntario
de renuncia, el 43.48% estd muy de acuerdo, el 50.43% es indiferente y el 4.35% en
desacuerdo, esto se fundamento en que, los empleados han buscado oportunidades que les
permitan desarrollar y ampliar sus habilidades y conocimientos. si sienten que su trabajo
actual no les ofrece las oportunidades de desarrollo profesional que desean, podrian
decidir renunciar en busca de un nuevo campo que les proporcione un crecimiento mas
significativo; las metas personales pueden llevar a un cambio de carrera. si un empleado
descubre una pasion o interés en otro campo que considero mas alineado con sus objetivos
a largo plazo, a de optar por renunciar y buscar oportunidades en una nueva area. la
busqueda de nuevos desafios y motivaciones puede llevar a los empleados a explorar
campos diferentes. si sienten que han alcanzado su limite en términos de desafios en su
campo actual, puede buscar oportunidades que les brinden retos estimulantes y los

motiven de nuevas maneras
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4.3. Contraste de hipotesis
4.3.1. Prueba de normalidad
Se aplico la prueba de normalidad para determinar la existencia de una distribucion

normal o no, se sujetd a la prueba de normalidad

Las hipétesis que se redacto es la siguiente:

H1: Los datos recogidos presentan una distribucién normal

HO: Los datos recogidos no presentan una distribucion normal

Si p-valor > 0.05; los datos se comportan con normalidad.

Si p-valor < 0.05; el comportamiento de los datos es no normal

Tabla 8

Prueba de Normalidad de la Variable Calidad del Servicio y sus Dimensiones

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico o] Sig. Estadistico o] Sig.

CALIDAD DE 377 115 ,000 ,694 115 ,000
SERVICIO

ELEMENTOS 443 115 ,000 ,609 115 ,000
TANGIBLES

FIABILIDAD 443 115 ,000 ,609 115 ,000
CAPACIDAD ,378 115 ,000 ,715 115 ,000
RESPUESTA

SEGURIDAD ,378 115 ,000 ,715 115 ,000
EMPATIA ,420 115 ,000 ,639 115 ,000

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Nota. Obtenido de los resultados de la encuesta, por el SPSS.
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Se aplicd la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, en vista que los datos
son mayores a 50 datos. Asi mismo, los valores de Significancia p-valor de las
dimensiones; elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia, no han seguido una distribucion normal, ya que estos mismos son inferiores a
0.05.

Tabla 9

Prueba de Normalidad de la Variable Rotacion del Personal y sus Dimensiones

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. | Estadistico gl Sig.

ROTACION DE ,393 115 ,000 ,664 115 ,000
PERSONAL

FORSOZAS ,368 115 ,000 ,639 115 ,000
EXTERNAS 277 115 ,000 ,799 115 ,000
INTERNAS ,325 115 ,000 7151 115 ,000
VOLUNTARIAS ,325 115 ,000 7151 115 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. Obtenido de los resultados de la encuesta, por el SPSS.

Se aplico la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, en vista que los datos
son mayores a 50 datos. Asi mismo, los valores de Significancia p-valor de las
dimensiones; forzosas, externas, internas y voluntarias, no han seguido una distribucion

normal, ya que estos mismos son inferiores a 0.05.

4.3.2. Prueba de hipotesis
A continuacion, para poder llevar a cabo la validacion de cada una de las hipotesis,

primero se dio a conocer la escala de correlacion en la cual consiguen encajar los valores,
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ya que presentar un elevado nivel de significancia no refleja necesariamente que la

asociacién entre las variables sea de la misma forma elevada.

Tabla 10

Escala de medicién de la prueba de correlacién

Escala Significado

0 Nula correlacion
0-0.47 Baja confiabilidad
0.47 —0.67 Regular correlacion
0.67 —0.87 Moderada correlacion
0.87 -1.00 Alta correlacion

Nota. obtenido de (Armstrong & Kaotler, 2013)

4.3.3. Hipotesis general

Las hipdtesis que se plantearon son las siguientes:

H1: La calidad de servicio tiene relacion con la rotacion de personal en el Hospital

I11 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023.

Ho: La calidad de servicio no tiene relacion con la rotacion de personal en el

Hospital 111 Daniel Alcides Carrién de ESSALUD Tacna 2023.

Como se observo no presento una distribucién normal, por lo tanto, se aplica Rho-

Spearman, se consiguio los siguientes resultados.



Tabla 11
Comprobacion de hipotesis genérica
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ROTACIO
CALIDAD N DE
DE PERSONA
SERVICIO L
Rho de Spearman  CALIDAD DE Coeficiente de 1,000 515"
SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 115 115
ROTACION DE Coeficiente de 515" 1,000
PERSONAL correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 115 115

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota. Elaborado en el programa IBM SPSS

En la tabla namero 11, la prueba estadistica de Rho de Spearman se aprecio la

existencia de una relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y la rotacion

de personal, como se observo el resultado es de 0.000 fue inferior al nivel de significancia

de 0.05 por lo que se aceptd la hipdtesis alterna rechazando la hipétesis nula, en el sentido

de que la calidad de servicio tiene relacion con la rotacion de personal en el Hospital 111

Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023. Asimismo, el coeficiente de

correlacién mostro que las variables se relacionan en un 51.5%, lo que indico que a pesar

de que efectivamente segun el sig. presento una relacién de manera regular con la rotacién

de personal.



4.3.4. Hipotesis especifica 1

Las hipoétesis que se plantearon son las siguientes:
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H1: Los elementos tangibles se relacionan directamente con la rotacion de

personal en el Hospital 111 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023.

Ho: Los elementos tangibles no se relacionan directamente con la rotacion de

personal en el Hospital 111 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023.

Como se observé no tiene distribucion normal, en consecuencia, se aplic6 Rho-

Spearman, tuvo los siguientes resultados.

Tabla 12

Comprobacion de hipotesis especifica 1

ELEMENT ROTACIO

0osS N DE
TANGIBL PERSONA
ES L
Rho de Spearman ELEMENTOS Coeficiente de 1,000 637
TANGIBLES correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 115 115
ROTACION DE Coeficiente de 637 1,000
PERSONAL correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 115 115

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota. Elaborado en el programa IBM SPSS
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En la tabla nUmero 12, la prueba estadistica de Rho de Spearman se aprecio la
existencia de una relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y rotacion de
personal, como se observo el resultado es de 0.000 fue inferior al nivel de significancia
de 0.05 por lo que se aceptd la hipdtesis alterna, en el sentido de que los elementos
tangibles se relacionan directamente con la rotacion de personal en el Hospital 111 Daniel
Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023. Asimismo, el coeficiente de correlacion
mostro que las variables se relacionan en un 63.7%, lo que indico que a pesar de que
efectivamente segln el sig. existe una relacion, esta fue de acuerdo a los resultados solo

de manera regular con la rotacion de personal.

4.3.5. Hipotesis especifica 2

Las hipotesis que se plantearon son las siguientes:

H1: La fiabilidad se relaciona directamente con la rotacion de personal en el

Hospital 111 Daniel Alcides Carrién de ESSALUD Tacna 2023.

Ho: La fiabilidad no se relaciona directamente con la rotacion de personal en el

Hospital 111 Daniel Alcides Carrién de ESSALUD Tacna 2023.

Como se observo no tiene distribucion normal, en consecuencia, se aplicé Rho-

Spearman, tuvo los siguientes resultados.



Tabla 13
Comprobacion de hipotesis especifica 2
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ROTACIO
N DE
FIABILID PERSONA
AD L

Rho de Spearman FIABILIDAD Coeficiente de 1,000 637"
correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 115 115

ROTACION DE  Coeficiente de 637 1,000
PERSONAL correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 115 115

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota. Elaborado en el programa IBM SPSS

En la tabla namero 13, la prueba estadistica de Rho de Spearman se aprecio la

existencia de una relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y rotacion de

personal, como se observo el resultado es de 0.000 por lo que se acepto la hipotesis alterna,

en el sentido de que la fiabilidad se relaciona directamente con la rotacion de personal en

el Hospital 111 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023. Asimismo, el

coeficiente de correlaciébn mostro que las variables se relacionan en un 63.7%, lo que

indico que a pesar de que efectivamente segun el sig. existe una relacion, esta de manera

regular con la rotacién de personal.



4.3.6. Hipotesis especifica 3

Las hipotesis que se plantearon son las siguientes:
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H1: La capacidad de respuesta se relaciona directamente con la rotacion de

personal en el Hospital 111 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023.

Ho: La capacidad de respuesta no se relaciona directamente con la rotacion de

personal en el Hospital 111 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023.

Como se observé no tiene distribucion normal, en consecuencia, se aplic6 Rho-

Spearman, tuvo los siguientes resultados.

Tabla 14

Comprobacion de hipotesis especifica 3

CAPACID ROTACIO

AD N DE
RESPUES PERSONA
TA L
Rho de Spearman CAPACIDAD Coeficiente de 1,000 420"
RESPUESTA correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 115 115
ROTACION DE Coeficiente de 420" 1,000
PERSONAL correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 115 115

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota. Elaborado en el programa IBM SPSS
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En la tabla nUmero 14, la prueba estadistica de Rho de Spearman se aprecio la
existencia de una relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y la rotacién
de personal, como se observé el resultado es de 0.000 por lo que se aceptd la hipotesis
alterna, en el sentido de que la capacidad de respuesta se relaciona directamente con la
rotacién de personal en el Hospital 111 Daniel Alcides Carrién de ESSALUD Tacna 2023.
Asimismo, el coeficiente de correlacién mostro que las variables se relacionan en un
42.0%, lo que indico que a pesar de que efectivamente segln el sig. existe una relacion,

esta fue solo de manera baja con la rotacion de personal.

4.3.7. Hipotesis especifica 4

Las hipotesis que se plantearon son las siguientes:

H1: La seguridad se relaciona directamente la rotacion de personal en el Hospital

I11 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023.

Ho: La seguridad no se relaciona directamente la rotacion de personal en el

Hospital 111 Daniel Alcides Carrién de ESSALUD Tacna 2023.

Como se observo no tiene distribucion normal, en consecuencia, se aplicé Rho-

Spearman, tuvo los siguientes resultados.



Tabla 15
Comprobacion de hipotesis especifica 4
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ROTACIO
N DE
SEGURID PERSON
AD AL

Rho de SEGURIDAD Coeficiente de 1,000 428"
Spearman correlacién

Sig. (bilateral) ,000

N 115 115

ROTACION DE  Coeficiente de 428" 1,000
PERSONAL correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 115 115

** La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota. Elaborado en el programa IBM SPSS

En la tabla namero 15, la prueba estadistica de Rho de Spearman se aprecio la

existencia de una relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y la rotacion

de personal, como se observo el resultado es de 0.000 por lo que se aceptd la hipdtesis

alterna, en el sentido de que la seguridad se relaciona directamente la rotacién de personal

en el Hospital 11l Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023. Asimismo, el

coeficiente de correlacidn mostro que las variables se relacionan en un 42.8%, lo que

indica que a pesar de que efectivamente segln el sig. existe una relacion, esta fue de

manera baja con la rotacion de personal.
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4.3.8. Hipotesis especifica 5

Las hipotesis que se plantearon son las siguientes:

H1: La empatia se relaciona con la rotacién de personal en el Hospital 111 Daniel

Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023.

Ho: La empatia no se relaciona con la rotacion de personal en el Hospital 111 Daniel

Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023.

Como se observé no tiene distribucion normal, en consecuencia, se aplicdé Rho-

Spearman, tuvo los siguientes resultados.

Tabla 16

Comprobacion de hipotesis especifica 5

ROTACIO
N DE
PERSON
EMPATIA AL

Rho de EMPATIA Coeficiente de 1,000 481"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 115 115

ROTACION DE Coeficiente de 481" 1,000
PERSONAL correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 115 115

** La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota. Elaborado en el programa IBM SPSS
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En la tabla nUmero 16, la prueba estadistica de Rho de Spearman se aprecio la
existencia de una relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y la rotacién
de personal, como se observé el resultado es de 0.000 por lo que se aceptd la hipotesis
alterna, en el sentido de que la empatia se relaciona con la rotacion de personal en el
Hospital 111 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacnha 2023. Asimismo, el coeficiente
de correlacion mostro que las variables se relacionan en un 48.1%, lo que indico que a
pesar de que efectivamente segun el sig. existe una relacion, esta fue solo de manera

regular con la rotacion de personal.

4.4, Discusion de resultados

Los resultados de la presente investigacion uso informacion rescatada de la
aplicacion del cuestionario a través de la técnica de la encuesta para ambas variables hacia
los 115 pacientes que pertenecen al area de emergencia del Hospital 111 Daniel Alcides
Carrion de Essalud Tacna afio 2023. Se realizo un analisis profundo para poder hacer un
analisis y comprension adecuado. El procedimiento empleado permitio el analisis de
normalidad aseguro la validez y desenvolvimiento de los datos y resultados obtenidos.
Dichos resultados alcanzados competen a la investigacion de la relacion de la calidad de
servicio con la rotacion de personal. Se encontrd limitantes respecto al hecho de que
algunas personas no desearon participar del estudio al momento de responder el
cuestionario, pero el principal alcance es que la investigacion fue enfocada por los
objetivos los cuales se buscé alcanzar, medir y analizar como la calidad de servicio se

relaciona con la rotacion de personal.

Los principales objetivos de la investigacion son demostrar la relacion de calidad

de servicio con la rotacion de personal en el Hospital 111 Daniel Alcides Carrion de



80

ESSALUD Tacna 2023, se hizo una comparacion con la investigacion de Tarazona
(2022), ya que esta tiene el objetivo de establecer los principales factores de rotacion de
personal asociados a la empresa outsourcing support. Los principales resultados han
indicado que las causas que englobaban la rotacién de personas son: remuneracion,
sobrecargas laborales, fata de oportunidad de crecimiento, falta de motivacion, y por
altimo un poco relacion con jefes y con la insatisfaccién laboral. Planteando que la
rotacién de personal es una sucesion problematica porque de esta forma genero costos en
cuanto a proceso de seleccion, contratacion, capacitacion y bienestar. Por lo tanto, la
elementos tangibles, la empatia y fiabilidad son mas que importantes para direccionar que
el proceso de rotacion de personal sea una sucesion no problematica en cada proceso de
seleccion de personal nuevo por ser parte importante en la calidad de servicio del Hospital

111 Daniel Alcides Carrion.

Por otro lado, también se comparé con la investigacion de Pinzon (2021) pues su
trabajo de investigacion busco conocer que sucede al realizar cambios de forma constante
de personas en una misma organizacion y como el clima organizacional incidi6 sobre la
rotacion de personal en el sector bancario metropolitano de la ciudad de Panama. Se
concluyé que la rotacion de personas se vio influenciada por la desmotivacion e
insatisfaccion laboral, procedente se pudo decir positivamente que motivos que relacionan
la salida de personal son netamente laborales, encontrandose en un estudio de la
fluctuacion potencial tomando asi medidas para reducir la rotacién. Por lo tanto, la
capacidad de respuesta, fiabilidad y seguridad son importantes para el nuevo personal

deba llevar a cabo una labor optima, disminuir en el tiempo que la rotacion se vea afectada
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por desmotivacion y la insatisfaccion laboral, siendo parte importante de la calidad de

servicio.

La investigacién tuvo en comun que en ambas se buscé de alguna manera describir
el proceso de rotacion de personal en diversas areas para poder identificar a través de una
asociacion con respecto a variables como el clima organizacional o factores internos de
las diferentes empresas como la calidad de servicio que es el caso, del presente estudio
cuales fueron aquellos determinantes o cual es la relacion que existe, obteniendo como
resultado que normalmente tuvo que ver con factores internos que son el descuido de
algunas instituciones como la falta de incentivos, mala comunicacion a través de niveles

jerarquicos, la falta de oportunidad de crecimiento dentro de la propia empresa.

La investigacion indico que la hipotesis es la siguiente:

La calidad de servicio tiene relacion con la rotacion de personal en el Hospital 111

Daniel Alcides Carrién de ESSALUD Tacna 2023.

El impacto que generd en conocer el grado de asociacion entre la calidad de
servicio Yy la rotacion de personal, se deberias dar precia evaluacion con el proposito de
conocer el potencial del personal evaluando empatia fiabilidad capacidad de respuesta y
seguridad que este muestras hacia los pacientes y hacia sus compafieros de trabajo, tener
en cuenta la infraestructura, los elementos tangibles con los que se cuenta, con el fin de
tener un enfoque mas realista de la situacion en el Hospital 111 Daniel Alcides Carrion. La
presente investigacion generara a su vez el contribuir a una atencién mas personalizada
y empatica, mejorar la experiencia del paciente, otro punto también es la rotacion

frecuente esta pudo dar lugar a variaciones en los estandares de atencion, en la aplicacion
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de protocolos por lo que un personal méas preparado tiene la capacidad de seguridad y
fiabilidad al contacto con el paciente y mantener una mayor consistencia en la calidad de
los servicios, garantizar una buena préactica tanto para el personal médico, administrativo

y estandares de seguridad de manera mas constante.

Aqui se indico las siguientes Hipotesis especificas:

Los elementos tangibles se relacionan directamente con la rotacion de personal en

el Hospital 111 Daniel Alcides Carrién de ESSALUD Tacna 2023.

La fiabilidad se relaciona directamente con la rotacion de personal en el Hospital

11 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023.

La capacidad de respuesta se relaciona directamente con la rotacion de personal

en el Hospital 111 Daniel Alcides Carrién de ESSALUD Tacna 2023.

La seguridad se relaciona directamente la rotacion de personal en el Hospital 111

Daniel Alcides Carrién de ESSALUD Tacna 2023.

La empatia se relaciona con la rotacion de personal en el Hospital 111 Daniel

Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023.
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CONCLUSIONES

La calidad de servicio tiene relacion con la rotacion de personal en el
Hospital 111 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023.
Sustentado en los resultados que después de haber aplicado la
distribucion de normalidad Kolmogorov-Smirnov se aplic6 Rho
Spearman que indico un alto nivel de significancia con un p valor de
0.000 el cual es menor a 0.05 reflejando la contrastacion de hipétesis
alternativa, por otro lado, dado que el coeficiente de correlacion mostro
que las variables se relacionan en un 51.5%, lo que indico que a pesar
de que efectivamente segun el sig. existe una relacion significativa de
acuerdo a los resultados la calidad de servicio de relaciona solo de
manera regular con la rotacion de personal porque obtuvo un valor

lejano a 1.

Los elementos tangibles se relacionan directamente con la rotacion de
personal en el Hospital 111 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacnha
2023. Sustentado en los resultados que después de haber aplicado la
distribucién de normalidad Kolmogorov-Smirnov se aplicé Rho
Spearman que indico un alto nivel de significancia con un p valor de
0.000 el cual es menor a 0.05 reflejando la contrastacion de hipotesis
alternativa, por otro lado, dado que el coeficiente de correlacién mostro
que las variables se relacionan en un 63.7% lo que indico que a pesar de
que efectivamente segln el sig. existe una relacién significativa, de

acuerdo a los resultados la dimension de elementos tangibles se
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relacionan solo de manera regular con la rotacion de personal porque

obtuvo un valor lejano a 1.

La fiabilidad se relaciona directamente con la rotacién de personal en el
Hospital 111 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023.
Sustentado en los resultados que después de haber aplicado la
distribucion de normalidad Kolmogorov-Smirnov se aplic6 Rho
Spearman que indico un alto nivel de significancia con un p valor de
0.000 el cual es menor a 0.05 reflejando la contrastacion de hipotesis
alternativa, por otro lado, dado que el coeficiente de correlacion mostro
que las variables se relacionan en un 63.7% lo que indico que a pesar de
que efectivamente segun el sig. existe una relacion significativa, de
acuerdo a los resultados la dimension fiabilidad se relaciona solo de
manera regular con la rotacion de personal porque obtuvo un valor

lejano a 1.

La capacidad de respuesta se relaciona directamente con la rotacion de
personal en el Hospital 111 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacnha
2023. Sustentado en los resultados que después de haber aplicado la
distribucién de normalidad Kolmogorov-Smirnov se aplic6 Rho
Spearman que indico un alto nivel de significancia con un p valor de
0.000 el cual es menor a 0.05 reflejando la contrastacion de hipotesis
alternativa, por otro lado, dado que el coeficiente de correlacion mostro
que las variables se relacionan en un 42.8%, lo que indico que a pesar

de que efectivamente segln el sig. existe una relacién significativa, de
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acuerdo a los resultados la dimension de capacidad de respuesta se
relaciona solo de baja confiabilidad con la rotacion de personal porque

obtuvo un valor lejano a 1.

La seguridad se relaciona directamente con la rotacion de personal en el
Hospital 111 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023.
Sustentado en los resultados que después de haber aplicado la
distribucion de normalidad Kolmogorov-Smirnov se aplic6 Rho
Spearman que indico un alto nivel de significancia con un p valor de
0.000 el cual es menor a 0.05 reflejando la contrastacion de hipotesis
alternativa, por otro lado, dado que el coeficiente de correlacion mostro
que las variables se relacionan en un 42.8%, lo que indico que a pesar
de que efectivamente segun el sig. existe una relacion significativa, de
acuerdo a los resultados la dimensién de seguridad se relaciona solo de
manera baja confiabilidad con la rotacion de personal porgue obtuvo un

valor lejano a 1.

La empatia se relaciona directamente con la rotacion de personal en el
Hospital 11 Daniel Alcides Carrion de ESSALUD Tacna 2023.
Sustentado en los resultados que después de haber aplicado la
distribucién de normalidad Kolmogorov-Smirnov se aplic6 Rho
Spearman que indico un alto nivel de significancia con un p valor de
0.000 el cual es menor a 0.05 reflejando la contrastacién de hipotesis
alternativa, por otro lado, dado que el coeficiente de correlacion mostro

que las variables se relacionan en un 48.1%, lo que indico que a pesar
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de que efectivamente segun el sig. existe una relacion significativa, de
acuerdo a los resultados la dimension de empatia se relaciona solo de
manera regular con la rotacién de personal porque obtuvo un valor

lejano a 1.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al Hospital 111 Daniel Alcides Carrion poder priorizar la
seguridad, la comodidad y las necesidades individuales de cada
paciente, fomentar la comunicacion efectiva y el respeto en todas las
interacciones con los pacientes, personalizar la atencion de acuerdo con
las preferencias y circunstancias de cada paciente, proporcionar
programas de capacitacion regular para el personal en areas como la
comunicacion, empatia y atencion al cliente, desarrollar habilidades de
trabajo en equipo y colaboracion interdisciplinaria y utilizar tecnologias
de informacion para agilizar la comunicacion y compartir datos de

manera eficiente.

Se recomienda poder invertir en un disefio de instalaciones que sea
cdémodo, accesible y orientado al bienestar del paciente, mantener las
instalaciones limpias, ordenadas y en buen estado para crear un entorno
acogedor, considerar la incorporacién de elementos estéticos y
relajantes, como obras de arte y areas verdes, ofrecer servicios de apoyo,
como asesoramiento psicologico, servicios sociales y programas de

entretenimiento, implementar una sefializacién clara y facil de entender
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para guiar a los pacientes y visitantes por las instalaciones y utilizar
mobiliario comodo y ergondmico en &reas de espera, habitaciones y

otros espacios.

Se recomienda establecer protocolos y procedimientos estandarizados
para tareas y procesos clave, garantizar que el personal esté capacitado
y actualizado sobre los protocolos vigentes, realizar revisiones
periddicas para evaluar la eficacia de los protocolos y realizar ajustes
segun sea necesario, incorporar listas de verificacion en procedimientos
criticos para garantizar la ejecucion completa y precisa de tareas, incluir
la formacion en trabajo en equipo y comunicacion efectiva para mejorar
la colaboracion entre el personal e implementar un sistema formal de
gestion de riesgos para identificar, evaluar y abordar posibles riesgos en

el entorno hospitalario.

Se recomienda implementar sistemas de registro y admision eficientes
para reducir los tiempos de espera, utilizar tecnologias que permitan la
captura rapida y precisa de la informacion del paciente, desarrollar
planes de contingencia y simulacros para garantizar una respuesta rapida
ante situaciones de emergencia, implementar sistemas de comunicacion
interna eficientes para facilitar la coordinacion entre los diferentes
departamentos y utilizar dispositivos de comunicacion instantanea y
sistemas de alerta para notificar a los miembros del equipo sobre

cambios criticos o situaciones de emergencia.

Se recomienda fomentar una cultura de seguridad donde el personal se
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sienta comodo informando errores y eventos adversos, incentivar la
responsabilidad compartida en la identificacion y prevencion de riesgos,
implementar sistemas de control de acceso para restringir la entrada a
areas sensibles, mantener una presencia de seguridad visible y
monitorear constantemente las areas criticas y realizar evaluaciones
periddicas de riesgos y actualizar las estrategias de seguridad segin sea

necesario.

Se recomienda implementar programas de capacitacion especificos para
mejorar las habilidades de empatia del personal, incorporar la empatia
como un componente clave en los valores y la mision del hospital,
mejorar las habilidades de comunicacion del personal, enfocandose en
escuchar activamente y comprender las preocupaciones de los pacientes
y realizar sesiones de sensibilizacion para que el personal comprenda las

experiencias y emociones de los pacientes.
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Calidad de Servicio y su relacién con la rotacion de personal en el Hospital 111 Daniel Alcides Carrion de Essalud Tacna 2023

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES
Problema general Objetivo general Hipotesis General Variable 1 —  Elementos Apariencia de las
¢Cudl es la relacion de calidad de | Demostrar la relacion de calidad | H1: La calidad de servicio tiene | - Calidad de tangibles instalaciones
servicio con la rotacion de personal | de servicio con la rotacion de | relacion con la rotacion de Servicio —  Fiabilidad Oportuna entrega del
en el Hospital 111 Daniel Alcides | personal en el Hospital 11l Daniel | personal en el Hospital 111 Daniel servicio
Carrion de ESSALUD Tacna | Alcides Carrion de ESSALUD | Alcides Carrion de ESSALUD — Capacidad de Disposicion de ayudar
20237 Tacna 2023 Tacna 2023 respuesta
—  Seguridad Conocimientos y
atencién mostrados
—  Empatia Grado de atencion
Problemas especificos Obijetivos especifico Hipotesis especificas | Variable 2 —  Forzosas Despidos
1) ¢Cual es la relacion entre los | 1. Demostrar larelacionentre | 1. Los elementos tangibles se | - Rotacion de Enfermedad
elementos tangibles y la los elementos tangibles y la relacionan directamente con personal Jubilacion
rotacién de personal en el rotacién de personal en el la rotacion de personal en el Renuncia del trabajador
Hospital 111 Daniel Alcides Hospital 111 Daniel Alcides Hospital I11 Daniel Alcides — Externas Transferencia de
Carrién de ESSALUD Tacna Carrion de ESSALUD Carrion de ESSALUD puestos  en  otras
2023? Tacna 2023 Tacna 2023 dependencias
2) ¢Cudl es la relacion entre la | 2. Demostrar larelacionentre | 2. La fiabilidad se relaciona Cambios
fiabilidad y la rotacion de la fiabilidad y la rotacion directamente con la rotacion Organizacionales
personal en el Hospital Il de personal en el Hospital de personal en el Hospital Discrepancia
Daniel Alcides Carriéon de Il Daniel Alcides Carrién Il Daniel Alcides Carrion Organizacionales
ESSALUD Tacna 2023? de ESSALUD Tacna 2023 de ESSALUD Tacna 2023 -
3) ¢Cudl es la relacion entre la | 3. Demostrar la relacion entre | 3. La capacidad de respuesta —  Internas Despidos
capacidad de respuesta y la la capacidad de respuesta y se relaciona directamente Enfermedad
rotacion de personal en el la rotacién de personal en con la rotacion de personal Jubilacion )
Hospital 11l Daniel Alcides el Hospital Il Daniel en el Hospital 11l Daniel Renuncia del trabajador
Carrion de ESSALUD Tacna Alcides  Carrion  de Alcides  Carridn de - Voluntaria Razon familiar
2023? ESSALUD Tacna 2023 ESSALUD Tacna 2023 Mejorar  condiciones

4) ¢Cudl es la relacion entre la
seguridad y la rotacion de
personal en el Hospital Il
Daniel Alcides Carrion de
ESSALUD Tacna 2023?

4. Demostrar la relacién entre
la seguridad y la rotacién
de personal en el Hospital
111 Daniel Alcides Carrién
de ESSALUD Tacna 2023

4. La seguridad se relaciona
directamente la rotacion de
personal en el Hospital Il
Daniel Alcides Carrién de
ESSALUD Tacna 2023

laborales
Obtener mejores
aptitudes
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5) ¢Cual es la relacion entre la
empatia y la rotacion de
personal en el Hospital Il
Daniel Alcides Carrion de
ESSALUD Tacna 2023?

Demostrar la relacion entre
la empatia y la rotacion de
personal en el Hospital 11
Daniel Alcides Carrion de
ESSALUD Tacna 2023

5. Laempatia se relaciona con
la rotacion de personal en el
Hospital 111 Daniel Alcides
Carrion de ESSALUD
Tacna 2023

Método y Disefio

Poblacion y Muestra

Técnicas e Instrumentos

Tipo de Investigacion: Bésica

Nivel de Investigacion: Relacional

Disefio de Investigacion: No experimental de corte transversal

Pablacion:
Hospital 111 Daniel Alcides Carrién
Muestra:

115 personas

Técnica: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario
Tratamiento estadistico:

Excel y SPSS v. 250.
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APENDICE B.
Instrumento de investigacion de la variable Calidad de Servicio
CUESTIONARIO
Edad: ................ Género: Masculino ............... Femenino...............

Buen dia estimado participante tengo el agrado de expresarme ante usted con el principal
objetivo y solicitarle tan solo unos minutos para responder marcando con una X.

Instrucciones: En la parte de abajo podra observar una serie de preguntas las cuales debera
responder marcando con una (X), tengo en cuenta que cada alternativa tiene un valor.

Totalmente en En desacuerdo Indiferente Muy de Totalmente de
desacuerdo acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Calidad de Servicio
Preguntas 1 |2 [3 |4 |5

ELEMENTOS TANGIBLES

Las instalaciones y mobiliario usado es el mejor para usarse

Considera correcta la presentacion del personal (vestimenta)

Se presenta problemas de comunicacion como ruidos externos, que
interfieran la comunicacion

FIABILIDAD

Cree estar conforme con el tiempo de atencién

Ante la realizacion de quejas recibe informacion de como llevarlas a
cabo de manera adecuada

Percibe una rapida respuesta ante un problema

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Consideraria importante recibir ayuda o apoyo al momento de llegar al
establecimiento

Considera importante recibir ayuda ante una incognita de su parte

Capta una capacidad de servicio para resolver problemas

SEGURIDAD
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Estima correcta la informacién brindada por el personal al momento de
su atencion

Siente que se le brinda confianza

Siente que se le comunica con credibilidad mientras es atendido

EMPATIA

Cree que recibe la atencion debida de parte del personal de servicio

Considera que ante una emergencia recibiria la mejor de las atenciones

Siente gue son dudas son respondidas adecuadamente

Rotacion de personal

Preguntas

FORZOSAS

Considera aplicable el uso de despido

Considera que por enfermedad puedan cambiarlo de area de trabajo

Cree que por jubilacion es motivo para ser rotado a otra area

EXTERNAS

Considera que al realizar transferencias de puestos es una causa de
rotacion

Percibe que un cambio organizacional es causa de rotacion de personal

Las diferencias dentro de la organizacion son causas de rotacion dentro
de la empresa

INTERNAS

Siente importante recibir ayuda cuando mas lo necesite

Considera que ante incognita de su parte debe ser respondida

Por motivo de ser nuevo considera recibir siempre apoyo de parte de
Sus comparieros

VOLUNTARIAS

Motivo familiar es una razon considerable para dejar un empleo

Al no haber mejoras laborales es motivo de renuncia

Por querer conseguir mejores aptitudes en otro campo es motivo
voluntario de renuncia
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