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RESUMEN

La presente investigacion se realizo un estudio en cuanto a la gestion de talento humano, y
como este influye en la calidad de atencion al paciente del centro de salud, este tiene como
objetivo principal evaluar la gestion de talento humano y su incidencia con la atencion en los
pacientes del centro de salud de Echeandia. Entre sus objetivos especificos diagnosticar el nivel
de gestion de los servidores publicos; Identificar la gestion de talento humano en relacion a la
prestacion de servicios en la atencién a los pacientes del centro de salud; Plantear estrategias
que permitan mejorar el nivel de gestion de talento humano del centro de salud de Echeandia,
y optimizar la calidad de atencién. Este se sustenta en base de como labora el personal dentro

de la institucion y cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Al ofrecer servicios de calidad es cada vez mas complicado, para esto es necesario contar con
trabajadores especialmente capacitados y reclutados por lo que tratan directamente con los
usuarios y ellos son los que se llevan la impresion desde el primer dia. Sabiendo que esta es
una institucion publica necesita tener excelentes estandares de calidad para poder cumplir de

acuerdo a lo que dicta la constitucion en cuanto a los derechos de salud.

Se utiliza el método hipotético deductivo mediante la técnica de la encuesta dirigida a la
poblacion del cantén y de esta manera poder percibir con mas claridad de acuerdo a la realidad
del centro de salud, pues es aqui donde se llega a la conclusion que los usuarios atendidos
considera deficiente la atencion que la institucion brinda de acuerdo con las respuestas

observadas, se plantea estrategias para su mejoramiento.
Palabras claves

Evaluacion, eficiencia, calidad, capacitacion, patologias.
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ABSTRACT

This investigation carried out a study regarding the management of human talent, and how this
one influences the quality of patient care in the health center, its main objective is to evaluate
the management of human talent and its incidence with care in the patients of the “Echeandia
Health Center”. The specific objectives are to diagnose the level of management of public
servers; to identify the management of human talent in relation to the provision of services in
the care of patients at the health center; to propose strategies in order to improve the level of
human talent management at the “Echeandia Health Center,” and to optimize the quality of
care. This is based on how the staff works within the institution and what the level of user
satisfaction is. Offering quality services is increasingly complicated, for this, it is necessary to
have specially trained and recruited workers, since they directly treat with users and they are
the ones who have an impression from the first day. Based on the knowledge that this is a
public institution, it needs to have excellent quality standards in order to comply with what the
constitution dictates regarding health rights. The hypothetical deductive method is used
through the survey technique directed to the population of the canton and in this way to be able
to perceive in a clearer way according to the reality of the health center, since it is here where
it is concluded that the users attended consider that the care provided by the institution

according to the observed responses are deficient, strategies for its improvement are proposed.

Keywords: evaluation, efficiency, quality, training, pathologies.

Reviewed by: Armas Geovanny, Mgs.

Linguistic Competences Professor

1. INTRODUCCION
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Hoy en dia las entidades de salud son de gran importancia e indispensables para las personas
por lo que requieren estar en permanente evaluacion del servicio, para verificar que sea de
calidad en los retos de la competitividad, pero en el campo de salud los logros son deficientes
por falta de técnica.

El talento humano forma un &rea muy trascendental, en las organizaciones de salud por lo
que este lugar debe preocuparse que los procesos alcancen los objetivos planteados para
reformar los estilos de vida de los pobladores del mundo, de tal manera que el talento humano
es un recurso indispensables e ineludible en las organizaciones, si bien es cierto “la salud es
un deber primordial del estado, garantizar sin discriminacion alguna el efectico goce de este

derecho para sus habitantes” (Asamblea Nacional Constituyente, 2015, pag. 169).

Por otro lado la calidad de atencidn al paciente en las casas de salud es sumamente
importante en la organizacion pues los profesionales identifican que el buen trato y la solucion
a los problemas son caracteristicas que influyen en la opinion y la satisfaccion que tiene los

usuarios acerca de la entidad.

La actual investigacion se ejecuto en el centro de salud de Echeandia del distrito 02D04,
entidad pablica que se dedica a entregar asistencia médica a la poblacion. La eficacia de brindar
asistencia al paciente depende de la gestion del talento humano, por lo tanto en las labores de
su personal publicos no deben constar de errores, pues estas personas deben demostrar
profesionalismo, ideales al enfrentar cualquier tipo de reto siendo competitivos en el &mbito de
lasalud, dando ostentacion a los servicios publicos he aqui la prioridad de la gestion de talento
humano en la calidad de atencion al paciente, comprendida por la voluntad y responsabilidad

de todos los empleados publicos de la salud.

2. PLANTAMIENTO DEL PROBLEMA
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En los ultimos afios el Ecuador ha presentado una crisis tecnolégica en el sector de la salud,
pues el cual no es apto para satisfacer la peticion de la gran cantidad de pacientes que requieren
de este servicio. Este elemento es muy importante ya que la salud es un servicio necesario para
toda la humanidad, pues de ella depende el crecimiento integral del pais. (Montoya, 2013, p.
18)

Con un gran esfuerzo el Ministerio de Salud Publica ha construido hospitales, centros y sub
centros de salud, los mismos que presentan carencias en cuanto a la calidad de servicios que
impiden en algunos casos ofrecer a la poblacidén una atencion médica que cumpla con las

expectativas de los usuarios.

“La carrera administrativa conjuntamente con el sector de la salud, debe enfocarse en el
progreso profesional del servidor pablico, para tener una calidad productiva del estado y de
sus instituciones, por medio de la gestion de talento humano, con igualdad de derechos” (Ley
Orgénica de Servicio Publico, 2010, p.5)

La gestion de talento humano no ha sido la mas éptima en el centro de salud de Echeandia,
pues el control y evaluacion a los servidores publicos no se ejecuta teniendo en cuenta los
parametros determinados y orientados al logro de metas y objetivos por lo inverso se evalla al
personal mas por interés de partidos politicos de turno generando una deficiente atencion en

las instituciones de salud.

Frente a la problemaética explicada la investigacion es dirigida a la gestion de talento humano
en el centro de salud de Echeandia, en cuanto al personal no capacitado para brindar una buena
atencion a los pacientes, la falta de control en sus actividades, no se genera planes de carreara
sucesion, capacitacion y aprendizaje, existe una inadecuada organizacion en el cumplimiento

de los procesos de atencion primaria en salud.

Otro de los problemas es la falta de personal médico por lo cual se genera duplicidad en las
tareas por esto se encuentra descoordinacién entre diferentes departamentos, la falta de equipos

médicos e instalaciones en mal estado, hace que los pacientes sientan inconformidad.
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2.1. Formulacion del problema

¢Como la evaluacion de la gestion de talento humano en el centro de salud de Echeandia influye
en la calidad de atencion al paciente?

3. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

La falta de capacitacion, reclutamiento y comunicacion es un error inaceptable en la
instituciones de salud ya que aqui es donde los paciente o usuarios tratan directamente con el
personal por ende el servicio tiene que ser de calidad y cumplir las expectativas que ellos

requieren.

La salud es una pieza principal para enaltecer el nivel de bienestar del individuo pues este
servicio se brinda a toda persona sin excepcion a nadie tomando en cuenta que “El estado sera
responsable de universalizar la atencion en salud, mejorar permanentemente la calidad y

ampliar la cobertura” (Asamblea Nacional Constituyente, 2015, pag. 166).

La satisfaccion del usuario comprende en tener una informacién de calidad la misma que es
emitida por el profesional de la salud esto sucede cuando el usuario resuelve todas sus
inquietudes en la entrevista clinica que mantienen durante una consulta médica, el paciente se
siente satisfecho al momento que el personal de la salud demuestra preocupacion e interés por

la recuperacion de sus pacientes, mediante agendamientos de nuevas citas.

Esta investigacion sera de gran utilidad para la directora del centro de salud de Echeandia
ayudandole a encontrar los errores dentro del talento humano y que tendré que corregir, para

reformar el desempefio de los trabajadores y mejorar la atencion a los pacientes.

4. OBJETIVOS

4.1. General

e Evaluar la gestion de talento humano y su incidencia con la atencion en los pacientes del

centro de salud de Echeandia.

4.2. Especificos

o Diagnosticar el nivel de gestion de los servidores publicos del centro de salud de Echeandia.

15



e Identificar la gestion de talento humano en relacion a la prestacion de servicios en la
atencion a los pacientes del centro de salud de Echeandia.
e Plantear estrategias que permitan mejorar el nivel de gestion de talento humano del centro

de salud de Echeandia, e incrementar la calidad de atencion al paciente.

5. HIPOTESIS

La evaluacion de la gestion de talento humano influye en la calidad de atencion al paciente

en el centro de salud de Echeandia.

6. ESTADO DEL ARTE

6.1. Antecedentes

El presente trabajo investigativo, se establece con datos bibliograficos que acceda adquirir
aportes de investigacion realizadas, argumentando las propuestas a realizarse. A continuacion

se presenta la informacion seleccionada:

Rojas y Vilchez (2018) Graduados en la Universidad de Norbet Wiener con su Tema de
posgrado “la gestion de talento humano y su relacion con el desempefio laboral del personal
del puesto de salud Sagrado corazén de Jesls — lima, durante el ano 2018, tiene como
proposito establecer la concordancia entre la gestién de talento humano, vy el desempefio
laboral del personal del puesto de salud en base a los resultados obtenidos implementa
estrategias, modelos, programas de talento humano, para aportar lo necesario para una

adecuada toma de decisiones. (p.9)

Rodriguez y Américo (2017) En su investigacion “Gestion de talento humano y desempefio
laboral del personal de la res de salud Huaylas Sur 2016”, incorpora capacitaciones,
evaluaciones e incentivos para el mejoramiento del personal con carencias de profesionalismo
y con poco conocimiento en la administracion, ademas realiza un manual para una mejor

distribucion sobre los medicamentos, insumos y materiales entre otros indicadores sanitarios.
(p.18)

Véasquez (2015) en su tesis titulada “la gestion de talento humano y su relacion con el
desempefio laboral del personal de enfermeria en el area de cuidados intermedios del hospital
IESS de la ciudad de Milagro, provincia del Guayas”, realiza una propuesta en relacion al

modelo de gestion administrativa, analizando e identificando los problemas que tiene las
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personas que labora dentro del hospital tomando en cuenta que son de gran importancia para
este. (p.14)

Segun Montoya (2013) Licenciada en administracion publica con su tema de tesis “Gestion
de talento humano y la calidad de servicio del centro de salud area 1 de santa Elena”, realiza
un modelo de servicio para el perfeccionamiento de la calidad del centro de salud donde se
determind que exigia demasiada demanda y con esto espera distribuir los horarios de los

médicos tratantes y que se pueda satisfacer la atencion al paciente.

6.2. Fundamentacion teérica

Pérez (2012) menciona que el talento humano es obtener individuos integros, éticos y
responsables de manera que se desarrollen no solo individualmente, si no en equipo y buscando
el mayor desempefio que beneficie a la compafia. La persona administra la gestion de talento

humano debe planear, organizar, desarrollar, coordinar y controlar.

Lledo (2012) asevera que los recursos humanos tiene enfoque de aplicacion y préacticas de
las actividades mas importantes dentro de la organizacién o empresa siendo la gestion de
talento humano el pilar primordial para el desarrollo exitosos de los procesos pues al final, las
personas son las responsables de ejecutar las actividades por que los proyectos no se desarrollan

por si solos.

Mientras que para Tejada (2011) afirma que “el talento humano es la que sefiala que la
direccion y la gestién en la organizacion se basa en el manejo efectivo de las capacidad que
tienen las personas. En otras palabras, se parte de la relevancia que se le da al individuo como

ser con potencialidades que pueden desarrollarse en beneficio de si mismo y su entorno”
(pag.19)

Ornelas, Cortes y Gallardo (2010) comentan que “la calidad en el servicio es esencial para
la eficacia de las organizaciones, tanto privadas como publicas las acciones que se implementan
para mejorarlas, requieren de una medicion de referencia que permita evaluar sus resultados”

(pag.5).

La calidad se ocasiona mediante la facilitacion de servicio, generalmente en una correlacion
entre el comprador y el personal frecuente, de la institucion por lo que la calidad de servicio

depende en gran medida de la atencion de los empleados.
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Escudero (2015) la atencidn al paciente es el grupo de actividades conectadas que ofrecen
un servidor pablico, con el fin que el paciente obtenga un producto o servicio en el momento
y lugar correcto. El empleado tiene que tener la certeza de que el paciente recibié un buen
servicio o producto que satisfaga las necesidades o expectativas, como consecuencia son el

precio, la imagen y la reputacién de la empresa.

Estrada (2010) la calidad de atencion al paciente es que el talento humano tenga la
disposicion de tratar con buena atencion, carisma y respeto al usuario para que estos se

traduzcan en un verdadero servicio al cliente externo en todos los niveles de la organizacion.

6.21 UNIDAD 1

6.2.1.1. Generalidades del centro de salud de Echeandia

6.2.1.1.1. Resefia historica

Plan de ordenamiento territorial (2015) “El Canton Echeandia esta basada en las actividades
agropecuarias y ganaderas a pesar de las limitaciones economicas de muchos habitantes,

cuenta con fuente inagotable de recursos naturales que atin no ha sido inventariados” (p.1)

Los pobladores del Canton Echeandia en afios atras solicitaban contar con servicios de salud
puesto que por la accesibilidad geografica o el trasladarse a otras ciudades hacia que puedan
Ilegar a perder la vida. La necesidad de la poblacion por obtener un centro de salud fue gestada
por personas que tenian el requerimiento de hacer la gestion y promover mediante donaciones,

ayuda comunitaria, etc.

En 1995 se inicia con un auxiliar de enfermeria, un médico, un odontélogo y una obstetra, que
hoy en dia el centro de salud con tipologia A cuenta con 45 funcionarios brindando atencion

en salud.
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llustracion 1. Centro de salud de Echeandia.

Fuente: Fotografia del centro de salud
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

6.2.1.1.2. Ubicacion
Tabla 1. Ubicacién del centro de salud

Ubicacion del centro de salud
Tipo de establecimiento | Centro de salud
Tipologia “A”
Direccion Av. 5 de octubre junto a la escuela 5 de octubre
Provincia Bolivar
Cantoén Echeandia
Distrito 02D04 Caluma — Echeandia — las Naves

Fuente: Plan de desarrollo territorial de Echeandia
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

llustracion 2 Localizacion del Cantén Echeandia

o S PROVINCIA DE COTOPAX]

LAS PROVINCIA OE

TUHGURAHUA

PROVINCIA DE
LOS RIOS

\\l
PROVINCIA DE
CHIMBOR AZO

PROWVINCIA DEL GUAYAS

Fuente: Conociendo Bolivar (Google)
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo
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6.2.1.1.3. Cartera de servicio

El centro de salud con Tipologia “A” cuenta con la cartera de servicios:

Médico general,
Odontologia,
Obstetricia,
Psicologia,
Estadistica,
Emergencia,
Laboratorio y

Farmacia

6.2.1.1.4. Valores

Los valores a cumplir por el (MSP, 2013) se consideran:

Respeto.- Todos los individuos son iguales y merecen el excelente servicio, por lo que
se respeta su dignidad y atender sus necesidades tomando en cuenta los derechos de
cada uno

Inclusion.- Reconocen que los grupos sociales son distintos y valoran sus diferencias
Vocacion de servicios.- Su labor diario se lo hace con pasion

Compromiso.- Se compromete a cumplir con todo lo que se ha confiado.

Integridad.- Tiene la capacidad para decir sobre su comportamiento.

Justicia.- Todas las personas tienen los mismos derechos y es por lo que luchara.

Lealtad.- Resguardar los valores, principios y objetivos de la entidad.
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6.2.1.1.5. Logotipo

llustracién 3: Logotipo del MSP

MINISTERIO DE SALUD PUBLICA

CENTRO DE SALUD DE ECHEANDIA

Fuente: Modelo de atencion integral de salud — MSP, 2013
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

6.2.1.1.6. Estructura Organizacional
Figura 1: Estructura organizacional

Direccion
Médicos generales Laboratorio
/
Enfermeria Médicos Familiares Atencion al cliente
\ Médico calificador Estadistica
Auxiliar de Médicos de Mantenimiento
enfermeria Emergencia

Fuente: Centro de salud de Echeandia
Elaborado: Hilda Gabriela Guerra Tambo
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6.2.2. UNIDAD II

6.2.2.1. Evaluacion de la gestion de talento humano

6.2.2.1.1. Evaluacion

Se puede concluir de varias formas por medio de las necesidades o propoésitos de la entidad
asi como es: el control y la medicion, el procedimiento de la excelencia del objetivo, la redicion
de cuentas. Desde este punto de vista se puede instaurar en qué situaciones es oportuno realizar

una evaluacion o una medicién (Vargas, 2004).

Mientras que para Gonzales y Ayarza (2006) sefialan “la evaluacién como un instrumento de
analisis de aciertos y desaciertos que se presentan en el desempefio laboral, esto permite a que

se pueda retroalimentar positivamente de acuerdo a las necesidades de la organizacion” (p. 3)

6.2.2.1.2. Normas para la evaluacion

La evaluacién segun Vargas (2004) deben cumplir 4 condiciones:

Figura 2: Normas para la evaluacion

Util Factible Etica Exacta
Emitir soluciones — Se p_uede utilizar e an 6s Obtener
. sin mucho resultados
para mejorar. resultados >
problema idoneos

Fuente: (Vargas, 2004)
Elaborado: Hilda Gabriela Guerra Tambo

6.2.2.1.3. Definicion de gestion

Segun los autores Drucker y Zahra (2003) la gestion “es la actividad que realizan los
directores dentro de una organizacion, pues son los representantes de lograr un nivel apropiado
de eficiencia y productividad, pues su grado de eficacia no es alcanzado por sus esfuerzos
personales, més bien es por los resultados y objetivos alcanzados™ (p.25)

Los niveles de la gestion segun Drucker y Zahra (2003) son:
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e Nivel superior: Alta direccion como son director, gerentes etc.
e Nivel medio: Mandos intermedios como son departamentales o funcionales

e Primer nivel: Mandos operativos como son supervisores

6.2.2.1.4. Definicion de gestion de talento humano

La Gestion de talento humano realiza una técnica muy importante para administrar a los
empleados dentro de una entidad, primero es el reclutamiento, segundo la seleccién, tercero
la capacitacion y puede continuar con, recompensas, evaluacion del desempefio y bienestar
entre otros pues sirve para conseguir valor agregado para la organizacién, los empleados y lo

externo (Jaramillo, 2005).

Chavez (2015) afirma la gestion de talento humano pretende orientar, reclutar, seleccionar,
dar seguimiento a los individuos, también construir una fuente de base de datos leal para guiar
y proporcionar buenas decisiones, que el personal se considere comprometido con la
institucidn, de esta forma alcanzara el rendimiento, calidad, y desempefio de los objetivos de

la organizacion.

Segln Chéavez (2019) dice la Gestion de talento humano es destacada como la gestion de
capital humano, método de informacion del recurso humano o sistemas de gestion de recursos
humanos, que son tacticas para buscar, atraer, capacitar, desarrollar, retener y promover a los

trabajadores en las empresas.

El capital humano es el conjunto de conocimientos, experiencias, habilidades, actitudes,
motivaciones y valores guiados por las personas que trabajan. Comprenden de ciencia,

economia y conciencia ética, como capacidades portadas por las personas (Cuesta, 2010).

6.2.2.1.5. Importancia de la gestion del talento humano

El talento humano se vuelve cada dia mas necesario para el triunfo de las empresas, pues
estas personas que forman parte de la organizacion deben poseer aspectos fundamentales que
muestren la competencia especial, el conocimiento, la habilidad y la actitud son cualidades
primordiales del capital humano. Chiavenato (2008) dice. “Las empresas deben reclutar y
retener una buena fuerza de trabajo es lo que constituye la llave mas importante para las
operaciones del negocio, no existe ningun proyecto respaldado en buenas ideas, vigor y

entusiasmo que haya sido impedido por efectivo o de recursos financieros, existe industrias
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cuyo crecimiento se vio dificultado por que no pudieron mantener una fuerza de trabajo

eficiente y entusiasta; les falto capital intelectual” (pag.11)

6.2.2.1.6. Obijetivo de la gestion de talento humano

El talento humano suministra creatividad en cualquier empresa, la gente se encarga de
disefiar y elaborar los bienes y servicios, de vigilar la calidad, de determinar los recursos
financieros de instaurar estrategias para las empresas. Chiavenato (2008) asevera “las personas
constituyen el vital activo de las empresas y de ahi que las organizaciones sean mas sensatos
de sus trabajadores y les den mas atencion en sus labores. Las empresas con éxito se han dado
cuenta de que pueden crecer, mejorar y mantener su continuidad si son capaces de perfeccionar
el rendimiento de sus empleados” (pag. 48). Es decir si una empresa pone énfasis en el

desarrollo y crecimiento de sus trabajadores espera mas beneficio y alcance de los objetivos.

Figura 3: Objetivos del Talento Humano

1.- Ayudar a las
organizaciones a
alcanzar sus objetivos
y realizar su mision

2.- Proporcionar
competitividad a la
organizacion

3.- Proporcionar a
la organizacion
personas idoneas y
motivadas

4.- Incrementa la
satisfaccion en el
trabajo

8.- Sinergia

7.- politicas éticas
y trasparentes

6.- Administrar y
generar cambios

A

9.-Disefiar el
trabajo individual
en equipo

10.- Evaluar su
desempefio

11.-Recompensar a
los talentos

5.- Desarrollar y
mantener la calidad
de vida en el trabajo

Fuente: (Chavez, 2015)
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

Para Chavez (2015) asevera que los objetivos del talento humano son 11 y son de gran
importancia al momento que son aprovechados, plasmado en la figura 1, por lo que se

puntualiza cada uno:
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1.- La gestion de talento humano tiene como objetivo ayudar a la organizacién alcanzar sus

metas y realizar su misién de una manera clara con resultados efectivos para la institucion.

2.- Debe saber instaurar, ampliar y emplear las destrezas y las competencias de las personas,

es decir que estas sean mas fructuosas para el beneficio de los clientes y los trabajadores.

3.- Disponer y capacitar consecutivamente a los trabajadores, ofrecer reconocimientos que no

sea solo econdmicos, los trabajadores deben percibir justicia en las recompensas.

4.- Los trabajadores deben creer que la labor que ellos hacen es apropiado para sus capacidades,
también que se les trate con equidad, para ellos el trabajo esta es la mayor fuente de identidad,

pues ellos pasan la mayor parte en él, y por lo tanto deben estar satisfechos.

5.- Se describe al ambiente de trabajo agradable, las horas de trabajo apropiado, tareas
adecuadas, la seguridad que este tiene pues asi satisface las necesidades convenientes de los

trabajadores.

6.- Los cambios y tendencias del dia a dia traen nuevos punto de vista, mas ductiles, y rapidos,
estos deben emplearse para garantizar la duracion de las empresas, la gestion de talento humano
debe saber como aplicar estos cambios si verdaderamente requiere contribuir al triunfo de la

empresa.

7.- La gestion de talento humano en la empresa tiene que ser equitativa, clara, confiable y ética.

Los principios éticos se deben emplear tanto a las empresas y especialmente a sus trabajadores.

8.- Es trabajar todos con un mismo objetivo, tanto en lo personal como para la empresa es decir

unién de todos para una solo funcién a esto se lo conoce como estilo de administracion.

9.- El disefio de trabajo debe de ser explicativo, interesante e inspirador, brindando excelentes

condiciones de vida dentro de la empresa.

10.- Se refiere al cuidado del contexto donde se labora, esto involucra la organizacion de

trabajo, y la forma de administrar esto guia a una organizacion moderna Yy diferente.

11.- los reconocimientos y recompensas deben de ser aptos para satisfacer las necesidades de
los trabajadores, caso contrario ellos se encontraran insatisfechos ya que muchos hacen

comparaciones con otras organizaciones.
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6.2.2.1.7. Funciones del talento humano

Chévez (2015) asevera que las organizaciones necesitan ser veloces y eficaces en costos es
decir las empresas deben tener, habilidades, preparaciones y sobre todo personal que tenga

todos estos requerimientos.

Pues asi la Gestion de talento humano es un departamento idoneo de implantar empresas
excelentes, mas veloces, y competitivas, con profesionales con preparaciones solidos
desarrollados en la era de la tecnologia, y de esta manera se puedan cumplir con funciones

determinadas.

En el departamento de talento humano hay 4 funciones necesarias y estas son:

Figura 4: las funciones de ARH

Admnistracion de
estrategias de
recursos humano

Funciones de la

Admnistracion ARH, para la

Admnistracion

de la i de la
trasformaion y ucr?:g?b;rfif;c?oen infraestructura
el cambio g de la empresa

competitiva.

Administracion
de la
contribuccion de
los trabajadores

Fuente: (Chiavenato, 2009)
Elaborado: Hilda Gabriela Guerra Tambo

6.2.2.1.8. Procesos de la gestion talento humano

Segun Chiavenato (2009) indica que el proceso de la gestion de talento humano consiste en
varias actividades formadas con la intencion de lograr efectos sinérgicos, tanto para la empresa

como para las personas que laboran en ellas
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Los seis procesos de la administracion de recursos humanos por Chiavenato (2009) son:

Figura 5: Proceso de la Gestion de Talento Humano

Procesos de la Gestion de talento
humano

A

Procesos para >
integrar a las
personas

Procesos para
organizar a las
personas

Procesos para
recompensar a las
personas

Procesos para

desarrollar a las » Capacitacion
personas

Reclutamiento
> Seleccidn

Orientar a las personas
Disefo de puestos

Y V V

Evaluacién del desempefio

> Remuneracion

> Incentivos

Procesos para » Higiene y seguridad
retener a las > Seguridad laboral
personas » Calidad de vida en el trabajo
|
Procesos para
supervisar a las > Base de datos
personas > Sistema de informacién Administrativa

Fuente: (Chiavenato, 2009)
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

Los procesos de la Gestidn de Talento Humano son métodos que tienen correlacion entre si,
cada proceso tiene a beneficiar o afectar cuando es bien o mal manipulado, la forma para
incorporar personal a las empresas puede requerir un fuerte proceso, el equilibrio en la
aplicacién de estos procesos es primordial si este tiene ineficiencias, entonces requerira un

intenso esfuerzo para retener al personal (Chavez, 2015)

27



< Procesos para integrar personas

Para Chiavenato (2015) es el ingreso y se lo hace a personas que poseen las caracteristicas
y aptitudes que se ajusten a la empresa, es dirigida al personal que tienen talentos y capacidades
que puede dominar para un mundo laboral competitivo. Las empresas poseen sistemas de para
poder incorporar a sus trabajadores, estos sistemas codifican las caracteristicas de cada uno de

las personas y escogen a la que mas redne los requisitos.

Los procesos para incorporar a las personas son dos: Reclutamiento del personal, seleccion del

personal.
Reclutamiento del personal

Morell y Brunet (1999) Este es un proceso muy importante anterior a la eleccion del
personal, este puede definirse como transcurso encaminado en la bdsqueda de candidatos
viables para cubrir una vacante, lo que involucra y es obligatorio identificar métodos concretos
para atraer a ese personal el reclutamiento implantara primero un filtro que facilitara la tarea

de seleccidn de personal (pag. 175)

Segun Chiavenato el reclutamiento tiene tres etapas y son:

Figura 6 Etapas del Reclutamiento

Investigacion interna de las Investigacion  externa  del

Definicion de las técnicas de

necesidades

¥

mercado

Es la identificacion de las
insuficiencias de las empresas
cudles son sus propdsitos de
evolucién y crecimiento esta
investigacion debe de ser
continua

¥

reclutamiento a utilizarse

FUENTE: (Chiavenato, 2009)

Es un analisis del mercado con
el objetivo de diferenciarlo
ante otras empresas para
facilitar el andlisis vy
consecutivamente  abordarlo
para la seleccién de personal.

v

Este proceso va a ser
modificado de acuerdo a
cada empresa, depende de la
decision que tome cada
departamento en respecto al
vacante gue solicita.

ELABORADO: Hilda Gabriela Guerra Tambo

Seleccion del personal

Segun Chiavenato (2009) asevera que la seleccion de personal “es el filtro que solo permite

ingresar algunos individuos a la empresa, y estos son solo los que tienen los conocimientos que

la organizacion requiere,

28

es decir es la eleccién precisa del trabajador indicado, para el




departamento correcto y el momento adecuado,” por lo tanto proyecta conservar 0 agrandar la

eficiencia y el desempefio humano asi como también el de la empresa.
¢+ Procesos para organizar a las personas

Estos procesos son adaptables pues hacen referencia en la eficiencia de sus colaboradores
y ellos se guien hacia el objetivo que deben alcanzar, desempefiando sus labores y siguiendo

las normas de la empresa. El proceso de organizar a las personas son tres:

Figura 7: Procesos para organizar a las personas

Orientar a las personas

» Ubicar a los trabajadores en sus actividades dentro de la empresa v despejar sus
inquietudes, dar a conocer sus funciones y que debe realizar.

* organiza el trabajo en razén de las actividades necesarias para el puesto especifico.

* Este evalua el desempefio de sus colaboradores, es decir s1 cumple con las
obligaciones que requiere su trabajo.

Fuente: (Chiavenato, 2009)
Elaborado: Hilda Gabriela Guerra Tambo

0,

% Procesos para recompensar a las personas

Como manifiesta Chavez (2015) recompensar es incentivar y motivar a los empleados de la
empresa siempre y cuando los objetivos que se tenian propuesto sean alcanzados. La palabra
recompensa representa retribucion o premio por las actividades que realiza el trabajador, una
recompensa es elemento fundamental para guiar a las personas que se sientan satisfechos por
los labores que realizan. (pag. 278)

Asamblea Nacional Constituyente (2015) establece “Los derechos de los servidoras y
servidores publicos son irrenunciables. La ley definird remuneraciones para todo el sector
publico, y regulara el acenso, promocién, incentivos, régimen disciplinario, sistema de

remuneracion y cesacion de funciones de sus servidores” (p. 122)

Remuneracion

Cuando un trabajador realiza sus labores gasta energia ya sea mental o fisica, quien lo hace

debe de ser merecedor de una compensacion, es decir que las empresas tienen que satisfacer
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con una remuneracion economica de acuerdo con las actividades que realizan cada uno de sus
trabajadores, este sistema de remuneracion se convierte en un elemento fundamental para el

logro de los objetivos en la organizacion (Romeo, 2002).

Incentivos

Los incentivos tienen como objetivo estimular a los trabajadores a ser mas fructuosos, pues
si ellos disminuyen el tiempo de produccidn o son mas eficaces con sus servicios recibiran a
cambio una gratificacion tangible o intangible por el esfuerzo que realizan dentro de la empresa
(Ruiz, 2013).

0,

% Procesos para desarrollar a las personas

El desarrollo de personas significa proporcionar informacion para que se instruyan de las
nuevas, ideas, actitudes etc. Pues esto ayudara a que transformen sus hébitos y conductas y
sean mas eficaces en sus labores (Chiavenato, 2009).

e Capacitacion

Este es un proceso mediante el cual se prepara al individuo para que se pueda desenvolver
con perfeccion en las tareas que han sido asignadas, las empresas invierten recursos
econdmicos con cada uno de los trabajadores para mejorar las capacidades y aptitudes de esta
forma pueden desarrollar eficientemente las tareas asignadas de acuerdo a su perfil profesional.
Es decir que las capacitaciones son de gran utilidad, para que el trabajador vaya acoplandose

al nivel de la empresa (Chiavenato, 2009).

0,

¢ Procesos para retener personas

La retencion del personal en la actualidad decae en el departamento de talento humano al
no contar con personal calificado para hacer frente a los nuevos retos de la tecnologia, es la
principal razon que las organizaciones hacen hincapié en la retencion del personal.

Se enfoca en tres elementos que permiten cautivarlo y convencerlo para permanecer en la
empresa:

> Higiene laboral: Es un procedimiento en el cual se da a conocer la proteccion integral,

fisica y mental del empleado, identificando los diferente riesgos de salud que se pueden
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presentar al instante de realizar las tareas encomendadas en lugar de trabajo (Hernandez

2013)

» Seguridad laboral: Conjunto de métodos y técnicas aplicadas a la prevencion de

accidentes laborales, que permiten eliminar las inseguridades del ambiente laboral para

educar y convencer a los empleados sobre las necesidades de establecer normativas

preventivas (Hernandez, 2013)

» Calidad de vida: En el campo laboral se debe tener una concepcion agradable entre las

diferentes areas de la entidad, para que esto tenga un efecto positivo los trabajadores

deben mantener un ambiente armonioso. (Gonzales, 2009)

0,

< Procesos para supervisar a las personas

Segun Chéavez (2015) “supervisar es controlar, orientar, inspeccionar y conservar el orden

y comportamiento del personal, para el logro de objetivos cumpliendo con las estrategia

determinadas. Es dar seguimiento a las actividades para que estas sean adecuadamente

realizada” (pag. 504).

Los procesos de supervision se cifies en 2 paradigmas la teoria X y Y:

Figura 8: Teoria X y Y, para supervisar

Teoria X

Control externo y rigido |

Disciplina severa

Restricciones y limitaciones

Fuente: (Chiavenato, 2009)
Elaborado: Hilda Gabriela Guerra Tambo

Supervisar a las
personas

)—;

TeoriaY
Autocontrol y flexibilidad
Libertad y autonomia

Autoridad y responsabilidad

La teoria X “las personas deben obedecer, por medio de un cddigo de disciplina severa para

sesgar y cercenar su comportamiento para mantener la dependencia de la persona, ademas la

organizacion privilegia un sistema de castigos y sanciones”. (Chiavenato, 2009)

La teoria Y “es confiar en los trabajadores y motivar su conducta con un esquema de

autocontrol y flexibilidad que acoge una postura de libertad y autonomia que ofrece la

disciplina por consenso”. (Chiavenato, 2009)
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Base de datos

“La administracion de recursos humanos necesita resolver demasiada informacion sobre los
individuos para que gerencia tomen decisiones adecuadas y eficientes, el logro de esto depende
de una buena planificacion y del sistema de informacion, mientras mayor sea la informacion

pues menor sera la inseguridad sobre la entorno y mas sera la eficacia”. (Chiavenato, 2009)

6.2.3. UNIDAD IlII

6.2.3.1. Calidad de atencion al paciente

6.2.3.1.1. Definicion de calidad

La calidad consiste en la capacidad que tiene un producto o servicio para satisfacer las

necesidades o expectativas de un cliente, a continuacion se define calidad por varios autores:

Segun Juran (2015) indica que calidad es un conjunto de rasgos de un servicio o producto
que tienen la cabida de satisfacer gustos y preferencias de los clientes, tales rasgos se puede
referir a el disefio, la estética, durabilidad entre otros. La calidad del producto no se puede
considerar aparte del costo del producto.

Gonzales (2012) afirma. “La calidad como excelencia debe conseguir un acuerdo por parte
de los trabajadores de la entidad para conseguir un servicio o un producto que supere las
expectativas de los clientes, con una buena gestion y los excelentes procesos posibles” (p. 8).

6.2.3.1.2. Calidad de servicio

La calidad se produce durante la prestacion del servicio, generalmente en una interaccion
entre el cliente y el personal que labora en la institucion, por lo que la calidad de servicio

depende del desempefio que muestra cada uno de los colaboradores.

La calidad de servicio segun Godoy (2011) es el grado de perfeccion que la empresa deberia
optar para llegar a conseguir la satisfaccion de sus consumidores, la expresion calidad pasa a
ser parecido a excelencia, perfeccion, percibido de esta manera se puede indicar que la calidad

es el nivel de satisfaccion en un producto o servicio hacia el cliente (pag. 32).
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6.2.3.1.3. Elementos de calidad de servicio

De acuerdo con Escudero (2015) “Prevenir riesgos de mala atencién es de gran ayuda para
tener una buena excelente y calidad de atencion con los clientes, pues con esta reaccion a
tiempo y correcta se evita una insatisfaccion también se puede obtener la opinién de los
usuarios realizando:

e Encuetas
e Dar seguimiento después de prestar los servicios

e Realizar pruebas de usabilidad

6.2.3.1.4. Atencion al paciente

No importa cudl es la actividad de la empresa si son industriales o de servicio, la atencién
al cliente o paciente debe ser excelente, en este caso es de servicios de salud es decir, la buena
atencion es imprescindible para el usuario para que se lleve una buena expectativa sobre la
organizacion.

Escudero (2015) La atencion al paciente es el grupo de actividades que ofrece el trabajador
con el propésito de que el consumidor logre tener un producto en el tiempo y lugar apropiado,

y que este se asegure del uso correcto.

Torres (2010) indica que la atencion al paciente es una herramienta estratégica que permite
ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto a la oferta que realicen los competidores y
lograr la percepcién de diferencias en la oferta global de la empresa.

El triunfo en la atencidn al paciente, consisten de diferentes elementos que la organizacion
debe utilizar uno de estos es el liderazgo, eficacia en sus actividades, el recurso humano, estos
son algunos elementos para que sus trabajadores tengan bien determinado, el logro de sus
objetivos tomando en cuenta la mision y vision de la empresa. Se necesita que los colaboradores
se sientan a gusto y parte de la misma para otorguen una atencién de calidad a los pacientes

tanto internos como externos (Godoy, 2011 pag. 25)

6.2.3.1.5. Factores principales de atencién al paciente

Conseguir un perfeccionamiento en cuanto a la calidad depende de varios factores segun
(Godoy, 2011) son:

e Comunicacion
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e Competencia
e Credibilidad
e Cortesia

e Seguridad

e Veracidad de respuestas

6.2.3.1.6. Satisfaccion del paciente

Castillo y Rojas (2004) refiere que un paciente tiene inconformidad cuando determina la
ausencia de informacion, la ineficacia del tratamiento, la mala atencién, una infraestructura
inadecuada, el no respetar los turnos y la falta de interés en los problemas de salud, son las

principales causas de gue un paciente se sienta insatisfecho.

Se tiene que tomar en cuenta tres aspectos importantes para una satisfaccion del paciente

e Las caracteristicas del paciente
El sexo y la edad son factores que se deben tomar en cuenta en la satisfaccion de los usuarios,
existe una breve investigacién en cuanto a la edad pues el personal tiene de ser idéneo de
acuerdo a las diferentes edades de los usuarios, el sexo los estudios realizados determina que
la paciente suele sentirse satisfecha si el médico que le atiende también mujer en el area de
ginecologia (Castillo y Rojas, 2004)

e Las caracteristicas de la enfermera y del medico
La relacion que tiene la enfermera- paciente y médico- paciente es primordial para la que
el usuario entre en confianza para despejar las diferentes inquietudes en la entrevista clinica

que se ejecuta en un casa de salud.

Es importante indicar que la imagen que el casa de salud crea sobre su cartera de servicios esta
relacionado con el grado de satisfaccion que va a logran en sus usuarios por ende para que los
pacientes regresen hacer atendidos y no se den comentarios erroneos por los servicios

ofertados.
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e Dimensiones en la satisfaccidn de los pacientes
Se considera tres elementos segin Castillo y Rojas (2004))
e Cognitiva: La calidad y cantidad de informacién que brinda la enfermera y médico a
sus pacientes.
e Afectiva: La comprension e interés en recuperacion de los pacientes por parte de los
servidores publicos.
e Competencia profesional: La competencia expresada mediante las habilidades clinicas

de los profesionales.

7. METODOLOGIA

Sampieri, Fernandez y Baptista (2010) menciona. “Es el procedimiento o camino que sigue
el investigador para hacer de esta una practica cientifica, es decir que por medio de la
observacion vy reflexiones llega a un conjunto de conclusiones que aparentemente rigen el

problema (p.2).

7.1. Método de investigacion

e Meétodo hipotético — deductivo

La metodologia utilizada en la investigacion es el Hipotético — Deductivo ya que permitio
realizar un estudio de manera general a la evaluacion de la gestion de talento humano en el
centro de salud de Echeandia y de esta manera se pueda determinar la calidad de atencion al

paciente.

7.2. Tipo de investigacion

e Descriptiva

Sampieri, Fernandez y Baptista (2010) refiere. “El objetivo de la investigacion descriptiva
es detallar como son y como se manifiestan fendmenos, situaciones, contexto y eventos, busca
especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendbmeno que

analice, miden conceptos y definen variables” (p.5).

35



Se empleo la investigacion descriptiva ya que se determind la situacion actual en el que se
encuentra el centro de salud de Echeandia en cuanto a la gestion de talento humano. Pues su
meta no se limitd a la recoleccidn de datos si no al prondstico e identificacion de las relaciones
entre dos 0 mas variables.

e Documental

Sampieri, Fernandez y Baptista (2010) afirma “La investigacion documental es una técnica
que consiste en la seleccién y compilacion de informacién a través de la lectura y critica de
documentos y materiales bibliograficos, bibliotecas, centro de documentacion e informacion”
(p-2).

Se empleo la investigacion bibliografica se considero libros, revistas portales web y demas
registros que permitié fundamentar las variables del tema referente a la evaluacion de la gestion

de talento humano y su efecto a la calidad de atencion al paciente.

e Decampo
Sampieri, Ferndndez y Baptista (2010) argumenta. “El disefio de campo es recopilar la
informacidn fuera de un laboratorio o lugar de trabajo. Es decir, los datos que se necesitan para
hacer la investigacion se toman en ambientes reales no controlados” (p.6).
Permitio observar e identificar informacion de la evaluacion de la gestion de talento humano a
través de un estudio encaminado a los usuarios del canton, logrando determinar la atencion que

brinda el centro de salud de Echeandia.

7.3. DISENO DE LA INVESTIGACION

e No experimental
Sampieri, Fernandez y Baptista (2010) menciona “la investigacion no experimental es
observar fendmenos tal y como se dan en su contexto natural para después analizarlo” (p.7)
Se aplicd la investigacion de disefio no experimental, ya que se apreci6 los eventos en su forma
natural para investigarlos, dentro de esta no existio la manipulacion de las variables por lo que

no habra variacion alguna.
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7.4. Poblacion y muestra

7.4.1. Poblacion

En la presente investigacion se toma como poblacion al nimero de habitantes del cantdn

Echeandia es decir, poblacion externa tomada del dltimo censo 2010

Tabla 2: Namero de habitantes

NUMERO
Urbano 6,170
Rural 5,994
Total 12,114 hb

Fuente: INEC (Instituto Nacional Ecuatoriano Censo)
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

7.4.2. Muestra

Para calcular la muestra se va utilizar la siguiente formula:
B N=xZ?pxq
S d2(N-1)+ Z%2p=xq

n

En donde

N=Tamafo de la muestra 12.114
p= proporcion de éxito 50%
q= proporcion de fracaso 50%
z= Nivel de confianza 1,96%
d=nivel de estimacion 0.05%

B 12114 % 1,962 % 0,5 = 0,5
© 0,052 (12114 —1) + 1,962 0,5 % 0,5

n

B 12,114 = 3,8416 = 0.05 = 0.5
"~ 0,0025 % 12113 + 3,8416 * 0.05 = 0.5

n
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11634,2856  11634,2856
30,2825 + 0,9604 31,2429

= 372,3817

372 Encuestas a los habitantes

7.5 Técnicas e instrumentos de recopilacion de datos

7.5.1. Técnicas

e Encuestas.- se aplico el cuestionario de preguntas cerradas con la intencion de obtener
informacion sobre el centro de salud Echeandia.
e Entrevista: se aplicé a los representantes de los departamentos.

7.5.2. Instrumentos

e Cuestionario

e Guiade entrevista

7.6. Técnicas de procesamiento de informacion

Son los gréaficos para poder obtener un porcentaje de cada una de la preguntas, después se
realiza una interpretacion por medio del programa SPSS, pues este es utilizado para este tipo
de estudio, este programa ayuda a las empresas a realizar estudios de mercado y es apto por su

gran capacidad en base de datos y es muy rapido para los analisis de graficos.

8. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

8.1. Resultados

8.1.1. Resultado de la encuesta realizada a los habitantes del canton Echeandia

El resultado de la investigacion se ejecutd en base a la informacion recogida a los habitantes

del caton Echeandia.
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PREGUNTAS

1. Género de los pacientes que asisten al centro de salud de Echeandia.

Cuadro 1: Género de los pacientes

Frecuencia = Porcentaje

Valido Masculino 165 44,4
Femenino 207 55,6

Total 372 100,0

Fuente: Encuestas procesadas en SPSSv.25.
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

Gréfico 1: Género

Fuente: Encuestas procesadas en SPSSv.25.
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

Analisis

Del 100% de personas encuestadas, el 55,6 % pertenece al género femenino, mientras que el

44,4% corresponde al género masculino.

Interpretacion

El estudio determinado en la encuesta corresponde en un porcentaje mayor al género femenino
debido a que la mayoria de mujeres acuden por planificacion familiar o el control mensual de

sus hijos, mientas que un porcentaje minimo pertenece al género masculino esto se debe a que

los hombres pasan con mayor frecuencia en sus trabajos.
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Cuadro 2: Edad de los pacientes

2. Edad de los encuestados que asisten al centro de salud Echeandia.

Frecuencia | Porcentaje

Valido De 15a29 114 30,6
De 30 a 49 165 44,4

De 50 a 65 93 25,0

Total 372 100,0

Fuente: Encuestas procesadas en SPSSv.25.
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

Grafico 2: Edad de los pacientes

Wo:15:29
Wo: 2029
W De 50 265

Fuente: Encuestas procesadas en SPSSv.25.
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

Analisis
Del 100% de personas encuestadas, el 30,6% se encuentran en la edad de 15 a 29, el 44,4%

corresponden a las personas que tienen entre 30 a 49 afios, mientras que un 25,0% se encuentra
entre las edades de 50 a 65 afios.

Interpretacion

Mediante las encuestas aplicadas se puede determinar que el mayor porcentaje pertenece al
rango de edad de 30 a 49 afios, puesto que son madres que acuden con sus hijos a las citas
médicas en el centro de salud; y un porcentaje minimo se encuentra en el rango de 50 a 65

afios de edad para el control de enfermedades como hipertension, diabetes etc.
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3. ¢Cudl es el nivel de estudio que usted tiene?

Cuadro 3: Nivel de estudio

Frecuencia Porcentaje

Valido Ninguno 35 9,4
Primaria 141 37,9
Secundaria 163 43,8
Universitaria 33 8,9
Total 372 100,0

Fuente: Encuestas procesadas en SPSSv.25.
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

Gréfico 3: Nivel de estudios

= Minguno

] primaria

W Sacundaria
9 Uinivarsitaria

Fuente: Encuestas procesadas en SPSSv.25.
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra

Anélisis
Del total de las personas encuestadas con relacion al nivel de estudios, el 9,4% no tienen

estudios, el 37,9% tienen estudios primarios, mientras que para un 43,8% estudios secundarios

y un 8,9% estudios universitarios.
Interpretacion

La investigacion realizada encontré que el porcentaje mayor han culminado el bachillerato, y
un menor porcentaje han terminado los estudios universitarios, mientras que un porcentaje

significativo no cuenta con educacion primaria.
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4. ¢Usted considera que la infraestructura del centro de salud es?

Cuadro 4: ;Usted considera que la infraestructura del centro de salud es?

Frecuencia Porcentaje
Valido Muy mal 131 35,2
Mala 129 34,7
Regular 64 17,2
Buena 33 8,9
Muy buena 15 4,0
Total 372 100,0

Fuente: Encuestas procesadas en SPSSv.25.
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

Gréfico 4: Usted considera que la infraestructura del centro de salud.

W ray me
| [
.llu;;ulm

B Buena

B Moy touna

Fuente: Encuestas procesadas en SPSSv.25.
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

Anélisis
Del 100% de los encuestados con respecto a la infraestructura del centro de salud consideran
que, el 35,2% son muy malas, el 34,7% malas, el 17,2% regular, 8,9% buenas, y el 4,0% muy

buenas.
Interpretacion

En base a la investigacion realizada se identificdé que un porcentaje alto considera que las
instalaciones del centro de salud son muy malas, esto se debe que por el paso de los afios ha
sufrido deterioro y ya no se encuentra en éptimas condiciones. Mientras que el minimo
porcentaje indica que la infraestructura es muy buena
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5. ¢Laatencion que usted recibe por parte del personal del centro de salud considera
que es?

Cuadro 5: La atencion que usted recibe por parte del personal del centro de salud considera que es.

Frecuencia Porcentaje
Vélido Muy mala 123 33,1
Mala 74 19,9
Regular 86 23,1
Buena 58 15,6
Muy buena 31 8,3
Total 372 100,0

Fuente: Encuestas procesadas en SPSSv.25.
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

Grafico 5: La atencion que usted recibe por parte del personal del cetro de salud considera que es.
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Fuente: Encuestas procesadas en SPSSv.25.
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

Andlisis
Segun el criterio de las personas encuestadas del 100%, el 33,1% consideran que es muy

mala la atencion por parte del personal del centro de salud, el 19,9% es mala, el 23,1%

regular, 15,6% buena y el 8,3% es muy buena.
Interpretacion

Segun el criterio de las personas encuestadas, un porcentaje mayor indica que la atencién que
reciben por el personal del centro de salud es muy mala ya que los encuestados indicaron que
la atencién es demasiado lenta y deficiente, Mientras que un minimo porcentaje indica que la
atencion por parte del personal es muy buena.
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6. ¢Las citas médicas agendadas se cumplen con el horario programado?

Cuadro 6: Las citas médicas.

Frecuencia = Porcentaje

Vaélido Si 151 40,6
No 221 59,4

Total 372 100,0

Fuente: Encuestas procesadas en SPSSv.25.
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

Gréfico 6: Las citas médicas.

Fuente: Encuestas procesadas en SPSSv.25.
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra

Analisis
Segun el criterio de los encuestados el 40,6% consideran que si se cumplen las citas médicas

segun el horario programado, y el 59,4% manifiestan que no se cumplen.

Interpretacion

Un porcentaje mayor de los encuestados indica que las citas médicas agendadas del centro de

salud no se cumplen de acuerdo a los horarios establecidos, mientras que un porcentaje minimo
no tiene inconveniente.
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7. ¢Previa a la consulta médica la enfermera utiliza los equipos para la medicién de
signos vitales (Termometro, tensiometro, saturador, etc.) para la valoracién en su

salud?

Valido

Frecuencia
Siempre 28
Casi siempre 75
A veces 195
Casi nunca 39
Nunca 35
Total 372

Fuente: Encuestas procesadas en SPSSv.25.
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

Fuente: Encuestas procesadas en SPSSv.25.
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

Analisis

Cuadro 7: Equipos para la medicién de signos vitales.

Porcentaje
7,5
20,2
52,4
10,5
9,4
100,0

Grafico 7: Equipos para la medicidn de signos vitales.
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Del 100% de los encuestados con relacion a la pregunta si los médicos utilizan los equipos de

diagndstico, el 7,5% contestaron que siempre, el 20,2% casa siempre, un 52,4% a veces, el

10,5% casi nunca y el 9,4% nunca.

Interpretacion

Segun el criterio de los encuestados un porcentaje mayor contestan que a veces las enfermeras

utilizan los equipos para la medicién de signos vitales (termometro, tensiometro, saturador,

etc.) para la valoracion de la salud de los pacientes. Mientras que un porcentaje minimo indica

que los instrumentos son siempre utilizados.
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8. ¢Usted considera que el personal del centro de salud se encuentra capacitado
para brindar una atencion de calidad?

Cuadro 8: El personal del centro se encuentra capacitado

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 147 39,5
En desacuerdo 87 23,4
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 56 15,1
De acuerdo 61 16,4
Totalmente de acuerdo 21 5,6
372 100,0

Fuente: Encuestas procesadas en SPSSv.25.

Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

Fuente: Encuestas procesadas en SPSSv.25.

Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

Andlisis

Gréfico 8: El personal del centro de salud se encuentra capacitado
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Del 100% de las personas encuestadas, el 39,5% totalmente en desacuerdo que el personal se

encuentre capacitado para brindar una atencién de calidad, el 23,4% desacuerdo, el 15,1% ni

de acuerdo, ni en desacuerdo, el 16,4% de acuerdo y el 5,6% totalmente de acuerdo.

Interpretacion

Los encuestados indican que estan totalmente en desacuerdo con que el personal del centro de

salud se encuentre capacitado para brindar una atencion de calidad, mientras que un minimo

porcentaje estan totalmente de acuerdo.
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9. ¢Desde qué ingreso al consultorio médico el tiempo de consulta con el medico

fue?
Cuadro 9: Tiempo de consulta
Frecuencia Porcentaje
Valido Muy adecuado 73 19,6
Adecuado 133 35,8
Ni adecuado, Ni inadecuado 79 21,2
Inadecuado 52 14,0
Muy inadecuado 35 9,4
Total 372 100,0

Fuente: Encuestas procesadas en SPSSv.25.
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

Gréfico 9: Tiempo de consulta
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Fuente: Encuestas procesadas en SPSSv.25.
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

Anélisis
Del 100% de los encuestados, 19,6% muy adecuado el tiempo de consulta con el médico, el

35,8% adecuado, el 21,2% ni adecuado, ni inadecuado, el 14,0% inadecuado, y el 9,4% muy

inadecuado.
Interpretacion

Segun el criterio de los encuestados en un mayor porcentaje indica que desde el ingreso al
consultorio con el médico el tiempo que dura la consulta es adecuado. Mientras que un

porcentaje minimo de personas manifiestan que este tiempo es muy inadecuado.
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10. ¢ Al terminar una consulta con el médico usted considera que la atencion es?

Cuadro 10: La consulta con el médico es.

Frecuencia Porcentaje
Véalido Amable 225 60,5
Indiferente 108 29,0
Descortés 39 10,5
Total 372 100,0

Fuente: Encuestas procesadas en SPSSv.25.
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

Grafico 10: La consulta con el médico es.
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Fuente: Encuestas procesadas en SPSSv.25.
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

Analisis
Segun el criterio de los encuestados del 100%, el 60,5% consideran que al terminar la consulta

con el médico la atencidn es amable, el 29,0% indiferente, y el 10,5% descorteés.

Interpretacion

Un porcentaje mayor de los encuestados considera que al terminar la consulta la atencién que
recibid por parte del médico fue amable. Mientras que un porcentaje minimo expresan que es
descortés.
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11. ¢ Usted cree haber recibido la informacion necesaria sobre su problema de salud
por parte del médico?

Cuadro 11: Informacion sobre su problema de salud

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente suficiente 79 21,2
Suficiente 134 36,0
Ni Suficiente, Ni Insuficiente 77 20,7
Insuficiente 52 14,0
Totalmente insuficiente 30 8,1
Total 372 100,0

Fuente: Encuestas procesadas en SPSSv.25.
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

Gréfico 11: Informacion sobre su problema de salud

_—

Fuente: Encuestas procesadas en SPSSv.25.
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

Analisis
Del 100% de los encuestados el 21,2% totalmente suficiente con la informacién sobre su

problema de salud, el 36,0% suficiente, el 20,7% ni suficiente, ni insuficiente, el 14,0%

insuficiente y el 8,1% totalmente insuficiente.
Interpretacion

En base a la investigacién realizada un mayor porcentaje de las personas encuestadas creen
que es suficiente la informacion que recibieron sobre sus problemas de salud. Para un minimo

porcentaje esta informacion es totalmente insuficiente.
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12. Usted considera que el personal del centro, prioriza las emergencias.

Cuadro 12: Prioriza las emergencias.

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en desacuerdo 104 28,0
En desacuerdo 111 29,8

Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo 64 17,2

De acuerdo 57 15,3
Totalmente de acuerdo 36 9,7

Total 372 100,0

Fuente: Encuestas procesadas en SPSSv.25.
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

Graéfico 12: Prioriza las emergencias

Fuente: Encuestas procesadas en SPSSv.25.

Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

Analisis

Segun el criterio de los encuestados con relacién a que el personal prioriza las emergencias el

28,0% totalmente en desacuerdo, el 29,8% en desacuerdo, el 17,2% ni de acuerdo, ni en

desacuerdo, 15,3% de acuerdo y el 9,7% totalmente de acuerdo.

Interpretacion

En base a la investigacion realizada se puede determinar que un mayor porcentaje se encuentran

en desacuerdo con la prioridad que da el personal a las emergencias y un minimo porcentaje

esta totalmente de acuerdo.
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13. Cree usted que el centro de salud ha logrado cubrir con la demanda de pacientes

gue existen en el caton Echeandia.

Cuadro 13: Demanda de pacientes.

Frecuencia Porcentaje
Vélido = Totalmente en desacuerdo 94 25,3
En desacuerdo 92 24,7
Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo 97 26,1
De acuerdo 31 8,3
Totalmente de acuerdo 58 15,6
Total 372 100,0

Fuente: Encuestas procesadas en SPSSv.25.
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

Grafico 13: Demanda de pacientes

Fuente: Encuestas procesadas en SPSSv.25.
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

Analisis

B Totalmente an desacuerdo
B En desacuendn
NI de acuerdo, N e desacuarde

B 05 acuardo

B Totabmente de scuerdo

Del 100% de los encuestados 25,3% totalmente en desacuerdo que el centro de salud ha

logrado cubrir con la demanda de pacientes, 24,7% en desacuerdo, 26,1% ni de acuerdo, ni en

desacuerdo, 8,3% de acuerdo y el 15,6% totalmente de acuerdo.

Interpretacion

Mediante la investigacion realizada un porcentaje minimo estan de acuerdo que el centro de

salud del canton Echeandia cubre con la demanda de pacientes y un mayor porcentaje estan

totalmente en desacuerdo.
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8.1.2. Resultados de la entrevista a la directora del centro de salud de Echeandia
ENTREVISTA

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
INGENIERIA COMERCIAL

TEMA: EVALUACION DE LA GESTION DE TALENTO HUMANO EN EL CENTRO DE SALUD DE
ECHEANDIA, Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE ATENCION AL PACIENTE.

1.- Segun su criterio. La atencion que brinda el centro de salud es adecuada.

Desde mi punto de vista pienso que si es adecuada, pues se realiza el seguimiento del protocolo,
Ministerio de Salud Publica (MSP), que rige dentro del centro de salud, sin embargo en
ocasiones la falta de equipos médicos, escases de medicamentos, hace que el paciente tenga
que esperar mas tiempo y sea atendido con satisfaccion.

2.- Piensa usted que los servidores publicos del centro de salud muestran habilidades y
destrezas en su area.

Pienso que los médicos que laboran dia a dia en este establecimiento de salud demuestran su
profesionalismo al momento de realizar sus actividades sin embargo estas son reforzadas con
capacitaciones mensuales, permitiéndoles mejor sus habilidades constantemente para dar un
mejor servicio a sus distintos pacientes segun sus patologias.

3.- Considera usted que es necesario hacer un seguimiento a los pacientes del centro de
salud para saber cual es el nivel de satisfaccion.

Se deberia hacer un seguimiento a los pacientes, de esta manera se conocera si el personal
esta siendo eficaz en sus labores. Y al mismo tiempo se puede identificar los diferentes aspectos
o falencias que se presenta en el instante de dar el servicio al usuario del establecimiento de
salud.

4.- De acuerdo a su criterio ¢ Qué aspectos cree usted necesario para poder fortalecer las
areas del centro de salud que permita la calidad de atencion al paciente?

Lo primordial para mejorar las areas del centro de salud son: dotar con los equipos médicos
adecuados, incentivar capacitaciones a todos los servidores publicos contar con el presupuesto
necesario.

5.- De qué manera considera usted que se puede mejorar la calidad de atencion al paciente
Segun mi opinidon para mejorar la atencién al paciente se deberia fortalecer los lazos de
confianza entre paciente-medico, realizar una correcta planificacion de citas después de una

consulta, dar a conocer a los profesionales sobre técnicas de atencion al usuario.
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8.2. Comprobacion de la hipotesis

La técnica que se utilizo es la del Chi - cuadrado, el mismo permite comprobar si las

variables se relacionan o no.

8.2.1. Planteamiento de la hipotesis

Ho: La evaluacion de la gestion de talento humano no influye en la calidad de atencion al
paciente en el centro de salud de Echeandia.
Hi: La evaluacion de la gestion de talento humano si influye en la calidad de atencion al

paciente en el centro de salud de Echeandia.

8.2.2. Estimador Estadistico

Para la demostracién de la hipoétesis se utiliza la prueba del Chi- Cuadrado que consiste en
que las frecuencias observadas se ajusten a las frecuencias esperadas para este se utiliza la

siguiente formula.

Estimador Estadistico
X2= Chi Cuadrado calculado

fO= frecuencias observados X2=Y (fo-fe)? /fe

fe= frecuencias esperados

8.2.3. Formula para determinar los grados de libertad

Formula grados de libertad

Gl= grados de libertad

f=Filas Gl=(f—1)(c—1)
c= columnas Gl=5-1)(5-1)
Gl=(H14)
Gl=16
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8.2.4. Planteamiento de la regla de aceptacion

Si la significancia P > 0,05 se acepta la hipotesis alternativa
Si la significacion P< 0,05 se rechaza la hipotesis nula
Rechazo: Ho, si la significancia p es menor o igual que 0,05

Para la comprobacion de la hipdtesis que se planted en la investigacion se escogieron dos
preguntas de la encuesta

8.2.5. Preguntas para la comprobacion de la hipotesis
Pegunta

e Laatencion que recibe por parte del personal del centro de salud es?
Pregunta

e ;Usted considera que el personal del centro de salud se encuentra capacitado para
brindar una atencion de calidad?

Los datos de las frecuencias observadas corresponden a los valores recolectados en las

encuestas realizadas en el centro de salud de Echeandia.

¢Usted considera que el personal del centro de salud se encuentra
capacitado para brindar una atencién de calidad?

Totalmente Ni de
en En acuerdo, ni en Totalmente

desacuerdo desacuerdo desacuerdo | De acuerdo | de acuerdo | Total
¢La atencion Muy mala 48 31 17 18 9 123
que recibe por - Fyaja 35 17 6 13 3 74
parte del
personal del Regular 31 22 15 15 3 86
centro de salud | Buena 23 9 10 11 5 58
g:;‘s'dera que  "Muy buena 10 8 8 4 1 31
Total 147 87 56 61 21 372

Tabla 3 Frecuencias observadas

Fuente: Datos procesados en SPSSv.25.
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo
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Tabla 4 Frecuencias esperadas

¢Usted considera que el personal del centro de salud se encuentra

capacitado para brindar una atencién de calidad?

Ni de
Totalmente acuerdo, ni
en En en Totalmente

desacuerdo | desacuerdo | desacuerdo | De acuerdo de acuerdo Total
¢Laatencion | Muy mala 48,60 28,77 18,52 20,17 6,94 123
que recibe por (vala
parte del 29,24 17,31 11,14 12,13 4,18 74
personal del | Regular 33,98 20,11 12,95 14,10 4,85 86
centrode | Buena 22,92 13,56 8,73 9,51 3,27 58
SaIUd. Muy buena
considera que
es? 12,25 7,25 4,67 5,08 1,75 31
Total 147 87 56 61 21 372

Fuente: Datos procesados en SPSSv.25.

Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

Tabla 5 Determinacion del estadistico de prueba

Fo Fe (fo-fe)?/fe
48 48,60 0,007
35 29,24 1,135
31 33,98 0,261
23 22,92 0,000
10 12,25 0,413
31 28,77 0,173
17 17,31 0,006
22 20,11 0,178
9 13,56 1,533
8 7,25 0,078
17 18,52 0,125
6 11,14 2,372
15 12,95 0,325
10 8,73 0,185
8 4,67 2,374
18 20,17 0,233
13 12,13 0,062
15 14,10 0,057
11 9,51 0,233
4 5,08 0,230
9 6,94 0,611
3 4,18 0,333
3 4,85 0,706
5 3,27 0,915
1 1,75 0,321

> Determinacion del

estadistico de prueba 12,87
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Valor P=DISTR.CHICUAD.CD (3},
Determinacion del estadistico de prueba; grados
de libertad)

Valor P= ‘ 0,68
Fuente: Datos procesadas en SPSSv.25.
Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

Pruebas de chi-cuadrado
Valor df Significacion

asintdtica

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 12,8702 16 ,682
Razén de verosimilitud 13,115 16 ,664
Asociacion lineal por ,481 1 ,488

lineal
N de casos validos 372
a. 5 casillas (20,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es 1,75.

e Analisis
Los valores de significancia estadistica muestran un P > 0,05 (P=0,682) por lo tanto se acepta
la Hi es decir: La evaluacion de la gestion de talento humano si influye en la calidad de

atencion al paciente en el centro de salud de Echeandia.
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9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

9.1. Conclusiones

Una vez finalizada la investigacion y el anélisis de los resultados se concluye que los
pacientes del centro de salud de Echeandia califican con un bajo rendimiento la gestion

que realizan los servidores publicos.

Mediante la investigacion se puede concluir que la gestién que realiza el talento
humano del centro de salud de Echeandia no replican, adecuadamente los tiempos de
espera segun los sintomas presentados por los pacientes, al referimos al agendamiento
de citas no se cumple la atencion en una hora establecida por el call center debido a la
falta de puntualidad de los profesionales los mismos que tienen que acudir de cantones
aledarios.

Al finalizar la investigacion se identificd que los profesionales de la institucion realizan
varias actividades al mismo tiempo, por ende no se desempefian en su totalidad en las
tareas de atencion al usuario, a su vez el centro de salud de Echeandia tipo A, no tiene
la infraestructura adecuada para atender a una poblacién numerosa esto provoca que el

usuario se sienta insatisfecho con la atencion brindada
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9.2. Recomendaciones

Fomentar capacitaciones que permitan mejorar el servicio de los profesionales del
centro de salud de Echenadia mediante charlas, conferencias, foros, etc. Este proceso
permitira reforzar los conocimientos del talento humano de manera que el nivel de

satisfaccion mejore para con los usuario de esta centro de salud.

Dar a conocer a los usuarios mediante charlas o dialogos el mecanismo de
funcionamiento del sistema del Triaje (Servicio de urgencias), ademas el centro de
salud debera notificar oportunamente las citas médicas programadas con anticipacion a

cada profesional que labora en el centro de salud.

Incrementar profesionales de acuerdo a la necesidad de las diferentes areas del centro
de salud, realizar capacitaciones continuas al personal en atencion al usuario, referente
a la infraestructura los directivos deberan aprovechar y gestionar el espacio fisico para

una atencioén de calidad.
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10. PROPUESTA

10.1. Tema

Estrategias que permita mejorar el nivel de gestion de talento humano del centro de salud de

Echeandia, y efectivizar la calidad de atencién al paciente.

10.2. Objetivos de las estrategias

Objetivo general
e Mejorar la gestion de talento humano en el centro de salud de Echeandia, para
incrementar la calidad de atencion al paciente.
Objetivos especificos
e Disefar estrategias idoneas para perfeccionar la gestion de talento humano.
e Proponer las estrategias para mejorar el nivel de gestion de talento humano del centro

de salud de Echeandia, que permita efectivizar la calidad de atencion al paciente.

10.3. IMPORTANCIA

Lograr resultados exitosos con respecto a la calidad de atencién al usuario aplicando las
estrategias ofrecidas, directas a la gestién de talento humano que trata claramente con cada uno
de sus pacientes. De esta manera los pacientes o usuarios tendrdn mas confiabilidad y
seguridad al momento de ser atendidos.

10.4. DATOS DE LA EMPRESA
Nombre de la institucion: Centro de salud de Echeandia

Provincia: Bolivar
Cantén: Echeandia

Direccion: Av. 5 de octubre unto a la escuela 5 de Octubre

10.5. DESARROLLO DE LAS ESTRATEGIAS
Estrategias para mejorar la atencion con los usuarios, en este cuadro los encargados de

cambiar la perspectiva que tienen los clientes del centro de salud son recursos humanos,

atencion al cliente, estadistica y direccion.
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Tabla 6: Estrategias para mejorar la calidad de atencién al paciente

Realizar capacitaciones
continuas al personal de Administrador
salud del establecimiento técnico de la

en guias, normas y Lograr que los usuarios Corto plazo unidad operativa

Mejorar la calidad protocolos por grupos que acuden al (Director/a)
de atencion al etarios en atencion al establecimiento de salud satisfaccion de
paciente usuario. reciban una atencion los usuario

Coordinar con el personal adecuada y oportuna

de salud la logrando la satisfaccion Largo Administrador
corresponsabilidad entre al usuario plazo técnico de la
la comunidad y el centro unidad operativa
de salud. (Director/a)

Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo
Interpretacion: En la tabla 7: Para lograr la satisfaccion de los usuarios se debe mejorar la calidad de la atencidon, con las siguientes estrategias
a) Realizar capacitaciones continuas al personal de salud del establecimiento en guias, normas y protocolos por ciclos de vida en atencidn usuario
que se realizara en un tiempo de corto plazo, b) Coordinar con el personal de salud la corresponsabilidad entre la comunidad y el centro de salud

en un periodo de largo plazo, con estas dos estrategias se llegara al objetivo de lograr que los funcionarios cuenten
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Tabla 7: Conocer los servicios que presta el centro de salud de Echeandia

Contar con espacios de

informacion, Administrador
gigantografias, rotafolios técnico de la
sobre la atencion y la Largo Plazo unidad operativa
Conocer los prevencion de salud hacia (Director/a)
servicios que toda la poblacion Entregar informacion Analisis de
presta el centro de Dar Charlas de la cartera actualizada y cobertura de los
salud de Echeandia de servicio con los que adecuada de los servicios de salud

cuenta el centro de salud servicios de salud que

en las salas de espera, en brinda el centro.

la comunidad en Diario Personal de salud

establecimientos donde

se encuentra poblacion

cautiva.

Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo

Interpretacion: En la tabla 8: Para dar a conocer la cobertura de los servicios que presta el centro de salud se aplica dos estrategias a) contar con
espacios de informacidn colocando gigantografias, rotafolios sobre la atencidn y la prevencion de salud hacia la poblacidn esto debe de ser por un
largo plazo; b) Dar charlas de la cartera de servicios con los que cuenta el centro de salud en las salas de espera en la comunidad en establecimientos

donde se encuentre la poblacion cautiva. De esta manera se entregara informacion actualizada y adecuada sobre los servicios.
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Tabla 8: Crear formas de retroalimentacion

ACTIVIDAD ESTRATEGIAS OBJETIVO TIEMPO RESPONSABLE INDICADOR
Implantar, y dar Administrador
seguimiento al buzon de técnico de la Numero de
Crear formas de sugerencias Reconocer un usuario Mensual unidad operativa pacientes que
retroalimentacion insatisfecho de los (Director/a) recibieron
Monitoreo y evaluacion servicios recibidos atencion
al usuario de la atencién por parte del personal adecuada
brindada el centro de de salud Trimestral Estadistica
salud

Elaborado por: Hilda Gabriela Guerra Tambo
Interpretacion: En la tabla 9: Para conocer el nimero de pacientes que recibieron un atencion adecuada, se debe crear formas de retroalimentacion
con dos estrategias: a) Implantar y dar seguimiento al buzén de sugerencias, el seguimiento se lo hara en un periodo de tiempo mensual; b)
Monitoreo y evaluacién al usuario de la atencion que brinda el centro de salud en un periodo trimestral de esta manera se podra reconocer si el

usuario esta insatisfecho con el servicio que recibid por parte del personal del centro de salud .
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Gasto para la asignacion de capacitaciones

INGENIERIA COMERCIAL

Consignacion de gastos

TEMA META MATERIALES/ | PRESUPUESTO | LOGROS
THH
Calidad de 100% del Expositor 150,00 Personal
atencion al personal Computadora 500,00 capacitado un
paciente capacitado Infocus 300,00 95%
Esferos 5,50
Resma de hojas 4,00
909,50
Gasto para medios de informacion impresos
TEMA META MATERIALES/ | PRESUPUESTO | LOGROS
THH
Servicios 100% de Tripticos 20,00 Personal
que presta el | conocimiento | Gigantografias 40,00 capacitado
centro de a los Rotafolios 50,00 un 95%
salud de pobladores
Echeandia
110,00

Gestion de solicitud de rubro al distrito de salud 02D04 del fondo que se encuentra dentro

de la partida destinada para capacitaciones para el personal
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INGENIERIA COMERCIAL
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12. ANEXOS

INGENIERIA COMERCIAL

Matriz Ldgica

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

¢Como la evaluacién de la gestién del talento
humano en el centro de salud, de Echeandia influye
en la calidad de atencion al paciente?

e Evaluar la gestion de talento humano y su
incidencia con la atencion en los pacientes del

centro de salud de Echeandia.

La evaluacion de la gestion de talento humano
influye en la calidad de atencidn al paciente en el

Centro de salud de Echeandia.

PROBLEMAS DERIVADOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

¢Como se distribuye el esquema de horarios para
un nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden
a recibir atencion médica en el centro de salud de
Echeandia?

¢Qué impacto tiene la calidad del servicio en la
satisfaccion a los pacientes que buscan atencion
médica en centro de salud de Echeandia?

¢Cudles son las estrategias para un excelente
seguimiento a la evaluacion complementaria, ara

elaborar formatos de seguimiento del desempefio?

e Diagnosticar el nivel de gestion de los servidores
publicos del centro de salud de Echeandia.

e Identificar la gestion de talento humano en
relacion a la prestacién de servicios en |4
atencion a los pacientes del centro de salud de
Echeandia.

e Plantear estrategias que permitan mejorar el nivel
de gestién de talento humano del centro de salud
de Echeandia, e incrementar la calidad de

atencion al paciente.

Ho La evaluacion de la gestion de talento humano
no influye en la calidad de atencion al paciente

en El Centro de salud de Echeandia.

Ha La evaluacion de la gestion de talento humano
si influye en la calidad de atencion al paciente en

El Centro de salud de Echeandia.
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INGENIERIA COMERCIAL

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
VARIABLE INDEPENDIENTE: Evaluacion de la gestion del talento humano

CONCEPTO CATEGORIA INDICADORES

Escudero (2015) La atencion al cliente o paciente es
el conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un suministrador con el fin de que el cliente e Usuarios o pacientes e Grado de satisfaccion.
obtenga un producto en el momento y el lugar

adecuado. Se asegure de un uso correcto de este y

satisfaga sus necesidades y/o expectativas, como e Satisfaccion de una e Nivel de cumplimiento
consecuencia del precio, laimagen y la reputacion de necesidad e Procesos de calidad
la empresa.
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INGENIERIA COMERCIAL

VARIABLE DEPENDIENTE: influencia en la calidad de atencién al paciente

CONCEPTO CATEGORIA INDICADORES

Escudero (2015) La atencion al cliente o
paciente es el conjunto de actividades | Usuarios o pacientes e Grado de satisfaccion.
interrelacionadas que ofrece un suministrador
con el fin de que el cliente obtenga un producto
en el momento y el lugar adecuado. Se asegure
de un uso correcto de este y satisfaga sus
necesidades  y/o expectativas, como

consecuencia del precio, la imagen y la | Satisfaccion de una necesidad e Nivel de cumplimiento

reputacion de la empresa. e Procesos de calidad
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INGENIERIA COMERCIAL

CUESTIONARIO

Objetivo: Obtener informacion de los pacientes que acuden a ser atendidos en el centro

de salud de Echeandia, para conocer acerca de la atencion que brinda la institucion.
Instrucciones:

Marque con una X la respuesta que Ud. crea conveniente

Informacion General del encuestado

Genero

Masculino ( )
Femenino ()

Edad

Del5a29 ()

De30a49 ()

De50a65 ( )

Nivel de estudio

Ninguno ( ) Secundaria ()
Primaria ( ) Universitaria ( )

1. ¢Usted considera que la infraestructura del centro de salud es?

Muy mala () Mala ( ) Regular ( ) Buena ( ) Muy buena
()

2. ¢La atencion que usted recibe por parte del personal del centro de salud
considera que es?

Muy mala () Mala ( ) Regular () Buena ( ) Muy buena
()

3. ¢Las citas medicas agendadas se cumplen con el horario programado?
Si ()
No ()

70



INGENIERIA COMERCIAL

4. ¢Previaalaconsulta médica la enfermera utiliza los equipos para la medicion
de signos vitales (Termdmetro, tensiometro, saturador, etc.) para la
valoracion en su salud?

Siempre () Casisiempre( ) Awveces( ) Casinunca ( ) Nunca( )

5. ¢Usted considera que el personal del centro de salud se encuentra capacitado
para brindar una atencion de calidad?

Totalmente en desacuerdo ()
En desacuerdo ()

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ()

De acuerdo ()
Totalmente de acuerdo ()
6. ¢Desde qué ingreso al consultorio médico el tiempo de consulta con el
medico fue?
Muy adecuada ()
Adecuada ()
Ni adecuado, ni inadecuado ()
Inadecuado ()
Muy inadecuado ()

7. ¢Al terminar una consulta con el medico usted considera que la atencion es?

Cordial ( ) Amable () Empatica ( ) Descortées ( ) Indiferente ( )
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8. ¢Al concluir la consulta con los médicos usted considera haber recibido
informacion sobre su problema de salud?

Totalmente suficiente ()
Suficiente ()
Ni suficiente, ni insuficiente ()
Insuficiente ()
Totalmente insuficiente ()
9. ¢Usted considera que el personal del centro, prioriza las emergencias?
Totalmente en desacuerdo ()
En desacuerdo ()
Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
De acuerdo ()

Totalmente de acuerdo ()

10. ¢Cree usted que el centro de salud ha logrado cubrir con la demanda de
pacientes que existen en el catdn Echeandia?

Totalmente en desacuerdo ()
En desacuerdo ()
Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
De acuerdo ()

Totalmente de acuerdo ()

iGracias por su colaboracion!
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