GESTION DE RECURSOS HUMANOS EN LA SATISFACCION DE
LOS USUARIOS EN CONSULTA EXTERNA DE LA UBAP MANTARO

RESUMEN

RESUMEN

El trabajo de investigacion Gestion de
recursos humanos en la satisfaccion de los
usuarios en consulta externa de la UBAP Mantaro
tiene como objetivo determinar la influencia de la
gestion de recursos humanos en la satisfaccion del
usuario para lo cual se seleccionaron 274
pacientes de consulta externa y mediante una
metodologia descriptiva explicativa donde se
determin6é que la gestién de recursos humanos
influye positivamente en la satisfacciéon del
usuario, el tiempo de espera influye directamente
en la satisfaccion del usuario y el nivel de
instruccién de los asegurados influye directamente
en la percepcion de la satisfaccion del usuarioen la
consulta externa de la UBAP Mantaro , por lo tanto
se debe destinar y gestionar los recursos
humanos capacitados en los procesos de
seleccion, disefiar un programa de mejoramiento
continuo de la calidad para optimizar procesos
para disminuir el tiempo de espera , mejorar los
canales de comunicacion del personal de salud
segun el nivel de conocimiento de los usuarios y se

debe incluir procesos de medicién de satisfaccion

del usuario para conocer la percepcion de la

atencion en los servicios recibidos.

Palabras Claves: Atencion, satisfaccion del
usuario, mejora de procesos, gestion de recursos

humanos en salud

SUMMARY

The research Human resources
management in the user satisfaction of outpatient
Mantaro UBAP aims to determine the influence of
human resource management in customer
satisfaction for which we selected 274 outpatients
and by explanatory descriptive methodology
which determined that the management of human
resources positively influences customer
satisfaction, waiting time directly affects user
satisfaction and educational attainment of the
insured directly influences the perception of user
satisfaction in the outpatient clinic of the Mantaro
UBAP therefore must allocate and manage human
resources in the selection process, design a
program of continuous quality improvement to
optimize processes to reduce waiting times,

improve channels of communication of health
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workers by level of knowledge of users and
processes should include measurement of user
satisfaction to know the perception of care in the

services received.

Keywords: Attention, user satisfaction, process
improvement, human resource management in
health

INTRODUCCION

La Gestidon de recursos humanos es la
variable que incide directamente en el grado de
satisfaccion del usuario externo, por ello es
necesario tener en cuenta las caracteristicas
generales del personal que labora en la UBAP
Mantaro, para poder dimensionar su participacion

directa en la atencion.

La satisfaccion del paciente se considera uno de
los valores deseables en la prestacion de un
servicio, lo cual se convierte en un objetivo
estratégico de la Institucion prestadora de

servicios de salud.

La satisfaccion de los pacientes esta asociada con
las caracteristicas de la prestacion de los servicios
de salud. A pesar de las numerosas
investigaciones que existe con relacién a la
satisfaccion del paciente con la atencién de salud.
La satisfaccion es un concepto que no esta
suficientemente definido a nivel teérico, y ha sido
dificil desarrollar un modelo conceptual
comprensivo. Sin embargo, el concepto incluye
basicamente una evaluacién individual de la
experiencia en el cuidado de la salud comparada

con un concepto individual estandar.

Para la profesién es importante promover
estandares altos de desempefo entre los
profesionales de salud. La autorregulacién
profesional basada en la responsabilidad publica
que implica prestar un servicio de salud, podria ser
la mejor manera de asegurar la proteccion de los
pacientes de la negligencia en salud. El estado y
los pacientes tienen una participacion activa en la

vigilancia de la calidad del servicio.

CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1. OBJETIVOS
1.1 Objetivo general
a. Determinar la influencia de la gestiéon de
recursos humanos en la satisfaccion del usuario
en consulta externa de la UBAP Mantaro de la Red
Asistencial Junin Essalud, con la finalidad de
plantear politicas de mejora continua
1.2 Objetivos especificos:
a. Especificar la influencia del tiempo de espera en
la satisfaccion del usuario en consulta externa de
la UBAP Mantaro de la Red asistencial Junin

Essalud.

b. Sefialar la influencia del nivel de instrucciéon de
los asegurados en la calidad de atencién en los
servicios de consulta externa de la UBAP Mantaro

de la Red Asistencial Junin Essalud.

CAPITULO I
2.1 METODOLOGIA
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2.1.1 Descriptivoy explicativo

Por cuanto se especifica todo el

marco tedrico de la gestién de los
recursos humanos para que el servicio
de consulta externa de la Unidad basica
de atencién primaria Mantaro Essalud
preste servicios de calidad y se busca
especificar las propiedades importantes
de personas atendidas mediante un
analisis.
2.2 TIPODEINVESTIGACION
Por el tipo de investigacion, el presente
estudio reune las condiciones metodologicas de
una investigacion aplicada en razén que se
utilizaron conocimientos de la ciencia
administrativas a fin de aplicarlas en el proceso de
Gestidon de Recursos humanos en los servicios de

salud.

2.3 NIVELDEINVESTIGACION

De acuerdo a la naturaleza el estudio de
investigacion, reune por el nivel de las

caracteristicas un estudio Descriptiva explicativo.

2.4 LUGARY PERIODO DE LA
INVESTIGACION

El trabajo de investigacion se llevé a cabo
en la Unidad Bésica de Atencién Primaria Mantaro
de la Red Asistencial Junin Essalud en los meses
de octubre a diciembre 2011.

2.5 POBLACION O UNIVERSO
Pacientes adultos que acuden al servicio de

consulta externa (poblacién de 800) de la UBAP

Mantaro de lared asistencial Junin.

2.6 MUESTRA (Tipo de Muestreo, y
Tamano de la Muestra)

La poblacion esta conformada por 800
pacientes que ingresan al servicio de consulta
externa de la UBAP Mantaro ESSALUD
durante los meses de octubre a diciembre del
2011. La muestra estara constituida por 274
pacientes, tamafo de muestra resulta de la

siguiente operacion estadistica:

27 TECNICAS DE RECOLECCION,
VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL
INSTRUMENTO UTILIZADO

Los datos obtenidos con la técnica de la
encuesta seran tabulados, analizados e
interpretados con ayuda del software
estadistico SPSS, (Paquete Estadistico para

las Ciencias Sociales) version 19, con el cual

se elaboraran y demostraran resultados con
medidas de tendencia central y variabilidad,
asi como la prueba de hipétesis con el

coeficiente de correlacion de Pearson.

Para la validacion de la hipétesis se utilizara la
CHI cuadrado por las caracteristicas

cualitativas de las variables.

CAPITULO IlI
3.1 RESULTADOS Y CONSTRUCCION DE

HIPOTESIS
La hipétesis general del trabajo esta formulada

de la siguiente manera:
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“La Gestion de Recursos humanos influye
positivamente en la satisfacciéon del usuario en
consulta externa de la UBAP Mantaro de la Red
Asistencial Junin Es salud”.

Se puede advertir que si existe un resultado
favorable en su salud, esto es producto por lo
general de un esmero conjunto de la gestion de los
recursos humanos de la UBAP Mantaro, porlo que
de ser asi el grado de satisfacciéon del usuario
externo debe ser mayor. Como se puede notar, el
valor de la chi cuadrado es menor a 0.05 lo que
nos permite afirmar de manera categoérica que si
existe una relacion significativa entre la gestion de
recursos humanosy la satisfaccion de los usuarios
externos. La hipétesis general esta validada
porque existe una relacion significativa
demostrada con la chi cuadrado y que dicha
relacion es positiva aunque no alta por el

coeficiente de correlacion.

Respecto a la primera hipotesis especifica que

afirma lo siguiente:

“El tiempo de espera influye directamente en la
satisfaccion del usuario en consulta externa
de la UBAP Mantaro de la Red Asistencial
Junin Essalud” Se puede apreciar que el grado
de significancia es mayor a 0.05 que demuestra
que no existe una relaciéon significativa entre el
tiempo de espera y la satisfaccion del usuario, es
decir, al usuario no le interesa esperar si la
atencion es al menos regular. El coeficiente de

correlacién es positivo.

Respecto a la segunda hipétesis especifica que

afirma lo siguiente:

“El nivel de instruccion de los asegurados

influye directamente en la percepcion de la

satisfaccion del usuario en la consulta externa
de la UBAP Mantaro de la Red Asistencial
Junin Essalud”. Siendo el valor de la chi
cuadrado menor a 0.05 demuestra que existe
relacion directa entre las variables, por lo que se
valida la hipo6tesis, pero para apreciar la
correlacion se calculé el coeficiente de Pearson

que arrojo el siguiente resultados.

DISCUSION:

En la investigacion realizada, demuestra que la
Gestiéon de recursos humanos influye
positivamente en la satisfaccién del usuario, el
tiempo de espera influye directamente en la
satisfaccion del usuario, el nivel de instruccion de
los asegurados influye directamente en la
percepcion de la satisfaccion del usuario ,asi
mismo se demuestra que si los ambientes estan
limpios la percepcion de los usuarios, es que
sienten mayor satisfaccion en su atencion en
consulta externa y la atenciéon del médico y la
enfermera es fundamental en la percepcion de la
satisfaccion del usuario externo en los servicios de
salud de la UBAP Mantaro Essalud.

La Gestion de recursos humanos se inicia con un
nuevo liderazgo y por ende una nueva filosofia.
Este nuevo liderazgo no solo debe manifestarse
con un compromiso firme, constante con claridad
de visién, amplia comunicacioén, conviccion de
cambio para adoptar una misién acertada. Estos
resultados se asemejan a los trabajos realizados

por:
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Luis Tipacti "Evaluacion de la calidad de la
atencion de los servicios de la consulta
externa en los hospitales publicos de Lima
Metropolitana y Callao"”(2000). Las
conclusiones de la investigacion demuestran que
el 69% de los pacientes manifestaron que la
atencion recibida es buena, mientras que el 60%
de los pacientes manifestaron que las
instalaciones de los consultorios externos eran
buenas y comodas. Mientras que el 80% de los
pacientes lo que mas le molesta al acudir a los
consultorios externos es la pérdida de tiempo y las
colas. Asi el 82% sefala que debe existir un
personal que los oriente al ingreso del hospital. En
contraparte el 15% del personal médico opinaron
qgue las condiciones de trabajo eran buenas y que
el 37% estaban satisfechos con el trabajo que

realizan.

Dra., Martha Morales Rivas y Dra. Carola
Carvajal Garcés Residentes de Medicina Familiar
realizaron el estudio “Percepcioén de la calidad
de atencion por el usuario de consulta externa
del centro de salud villa candelaria (2003).

Se puede observar que de los 27 usuarios que
esperaron 60 minutos, 12(44%) se quejaron de
tiempo de espera prolongado. El porcentaje de
quejas se fue incrementando a medida que el
tiempo de espera fue mayor; asilos que esperaron
75 minutos, se quejaron el 71%, los que esperaron
90 minutos, se quejaron el 70%. Paraddjicamente

los que esperaron por mas tiempo, no se observo

que su porcentaje de queja aumentara, aunque se
mantuvo alto (67%).De los usuarios que se
quejaron de tiempo de espera prolongado, 21
(33%) considera que no se les da atencion de
calidad

Jesus Salvador Fragoso Bernal, Samuel
Efrén Orrico Torres, Modesta Flores Vasquez,
Constantino Quiroz Pérez, Araceli Amada
Sandoval Priego . Instituto Mexicano realizaron el
estudio de investigacion Tiempo de espera en el
primer nivel para la poblaciéon asegurada por el
IMSS (2003). Las variables independientes fueron
las caracteristicas sociodemograficas de los
usuarios, caracteristicas de la atencién y
expectativas del usuario sobre el tiempo ideal de
esperay prioridad de calidad. Se consideraron dos
grupos: usuarios que esperaron maximo 30
minutos, y usuarios que esperaron mas de ese

tiempo.

Osvaldo Bedoya, desarrollé un estudio
titulado: "La nueva gestiéon de personas y su

evaluacién de desempefio en empresas

competitivas”, Universidad Nacional Mayor de
San Marcos(2003).. La gestion de personas, en
esta nueva concepcion, las personas dejan de ser
simples recursos (humanos) organizacionales
para ser abordadas como seres dotados de

inteligencia, personalidad, conocimientos,

habilidades, destreza, aspiraciones y
percepciones singulares. El estudio de la funcion

de los recursos humanos y del proceso de gestion
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3.

de evaluacion de desempefio, asi como de su

adecuacion a los nuevos tiempos, constituye un

gran desafio que las empresas deberan afrontar

decididamente en los escenarios de mercados

globalizados, si desean ser competitivos y

permanecer en ellos.

CONCLUSIONES

1.

La gestién de recursos humanos influye
positivamente en la satisfaccion del
usuario en consulta externa de la UBAP
Mantaro, demostrada con la chi cuadrado
que arroja un valor de significancia menor
al 0.05 que indica que entre los recursos
humanos y la satisfaccién del usuario
existe relacion directa, de manera que una
eficiente gestion repercutira en la mayor

satisfacciéon del usuario.

El tiempo de espera es un factor
importante en la satisfaccion del usuario
externo, sin embargo, el trabajo demostro
que la relacion cualitativa entre tiempo de
espera y satisfaccion no es significativo
para el usuario, ya que existen otros
factores mas relevantes como la calidad
de atencién, que implica la valoracién de
los profesionales de la salud de la UBAP
Mantaro de la red asistencial Junin
Essalud, por lo tanto el usuario prefiere
esperar pero ser atendido por los

especialistas de la salud..

Se concluye que el nivel de instruccion de
los asegurados influye directamente en la
percepcion de la satisfaccion del usuario
en la consulta externa de la UBAP Mantaro

de lared asistencial Junin Essalud.

La atencion que brinda el personal de
enfermeria y medicina a los pacientes de la
UBAP Mantaro en consulta externa es
fundamental en la percepcion de la
satisfaccion de la atencion recibida, debido
al grado de especializacién que es

valorada por el usuario externo

RECOMENDACIONES

1.

2.

Se debe realizar un seguimiento a la
gestion de los recursos humanos de
manera permanente, para mantener el
nivel de satisfaccion favorable en el
usuario externo de la UBAP Mantaro
mediante las encuestas de satisfaccion en
la atencién del servicio y de esta manera
monitorizar y evaluar los resultados
peribdicamente para establecer la mejora

continua de los procesos de atencién.

Desarrollar mecanismos de informacion
mas agresivos de orientacion al usuario
externo para mejorar su atencion,
haciendo notar el grado de
profesionalismo y la especializacién del

personal, ya que el tiempo de espera no es
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un factor que incide en la satisfaccion del

usuario externo de la UBAP Mantaro.

3. Mantener de manera sostenida la
capacitacion y perfeccionamiento del
personal de la salud de la UBAP Mantaro,
ya que es un factor determinante en la
satisfaccion del usuario externo, que
mantiene una valoracién cualitativa de la
especializacion en la atencién, por ello la
permanente calificacion coadyuvara en
una mayor percepcion de la calidad de

atencion.

4. La atencién que brinda el personal de
enfermeria y medicina a los pacientes de la
UBAP Mantaro en consulta externa tiene
un nivel de significancia lo cual es
fundamental en la percepcion de la
satisfaccion de la atencién recibida, sin
embargo se debe establecer mecanismos
de evaluacion permanente al personal
para mantener el grado de satisfaccion del

usuario.
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