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RESUMEN

La Gestion de Recursos Humanos en una organizacion representa el medio
gue permite a las personas colaborar en ella y alcanzar los objetivos
individuales relacionados directa o indirectamente con el trabajo, por ello fue
necesario desarrollar la tesis titulada:

LOS RECURSOS HUMANOS Y LA SATISFACCION DEL USUARIO DE
PEDIATRIA DEL HOSPITAL DANIEL ALCIDES CARRION, PASCO 2018
Determinar cual es la relacion que existe entre los recursos humanos y
satisfaccion del usuario en el servicio de pediatria del hospital Daniel Alcides

Carrién, Pasco 2018

El estudio asumio el tipo de investigacion no experimental y el disefio
descriptivo correlacional de corte transversal. Para este estudio de
satisfaccion de usuarios fue necesario garantizar que la probabilidad de ser
elegido para la muestra, fue la misma para todos los individuos. Por lo tanto,
se uso el método de muestreo no probabilistico por conveniencia. (N = 20)
Para los efectos de validez de instrumento se sometié al procedimiento del
juicio de expertos, profesionales con conocimiento y experiencia en
metodologia e investigacion cientifica la media fue de 89% de validez, El
instrumento se ha determinado mediante la prueba de ensayo. Para este
caso se aplic6 en dos oportunidades antes de la aplicacion definitiva
logrando resultados confiables. Para su andlisis estos datos fueron
ingresados en el programa estadistico SPSS 17 y los valores del Coeficiente
de Correlacion Pearson (r) con la finalidad de determinar la relacion que

existe entre las variables de estudio.

Se concluye que existe relacion entre los recursos humanos y la satisfaccion
del usuario, El 50% de usuarios internos mencionan satisfaccion buena y el
57% que tiene buena Condicion de trabajo y el 53% buena formacién en el

servicio de pediatria del Hospital Daniel Alcides Carridn, Pasco 2018

Palabras claves: Los Recursos Humanos y la Satisfaccion del usuario



ABSTRACT

The management of human resources in an organization represents the
medium that allows people to collaborate on it and achieve individual goals
related directly or indirectly with the work, therefore it was necessary to
develop the thesis. THE RESOURCES HUMAN AND THE SATISFACTION
OF THE USER OF PEDIATRICS HOSPITAL DANIEL ALCIDES CARRION,
PASCO 2018, to determine what is the relationship between human
resources and user satisfaction in the service of Pediatrics at the hospital

Daniel Alcides Carrion Pasco 2018

The study took the type of non-experimental research and correlational
descriptive cross-sectional design. For this study of satisfaction of users, it
was necessary to ensure that the probability of being selected for the sample,
was the same for all individuals. Therefore will be used the method of
sampling non-probability for convenience. (N = 20) For purposes of validity of
instrument underwent the procedure of expert opinion, professionals with
knowledge and expertise in methodology and scientific research the average
was 89% of validity, the instrument has been determined using the test of
trial. For this case was applied on two occasions before the final application
achieving reliable results. For analysis data were entered in the statistical
program SPSS 17 and the values of the coefficient of correlation Pearson r in
order to determine the relationship between the variables of study.

It is concluded that there is a relationship between human resources and
user satisfaction, 50% of internal users mention good satisfaction and 57%
have good working conditions and 53% good training in the pediatric service

of Daniel Alcides Carrion Hospital , Pasco 2018

Key words: Human Resources and the Satisfaction of the user



[. INTRODUCCION

1.1 REALIDAD PROBLEMATICA

Los recursos humanos son muy importantes en la tarea de atender y brindar
mejores condiciones a nuestros usuarios en todos los éambitos de
requirimeinto y por ello es importante lo que indica Chiavenato (2007). “ La
gestion del talento humano es un area muy sensible a la mentalidad que
predomina en las organizaciones. Es contingente y situacional, pues
depende de aspectos como la cultura de cada organizacion, la estructural,
organizacional adoptada, las caracteristicas del contexto ambiental, el
negocio de la organizacion, la tecnologia utilizada, los procesos y otra

infinidad de variables importantes”.

Oyarce, H. (2010, Chile), En el trabajo Panorama de los Sistemas de
Recursos Humanos en América Latina y el Caribe, revisé los Sistemas de
Recursos Humanos y Servicios Civiles en América Latina y el Caribe
refiere: “ Las politicas sobre desarrollo en america son sistemas de recursos
humanos forman parte de un paquete de recomendaciones en el marco de
los sistemas y modelos adoptados, pues se perciben importantes
deficiencias: Falta de informacion clara y efectiva de los procesos de
dotacion. Alta inversidn en los presupuestos publicos destinados, y poca
eficacia y eficiencia en los resultados; mantencion de practicas clientelistas;
tensién entre profesionalizacion, cargos de confianza politica y meritocracia,
sumese a ello, las debilidades institucionales de muchos Estados y su

consecuente fragmentacion en la que viven ”.

CEPAL, (2010). Menciona: “ en numerosos paises, hay falta de
informacion sobre el personal existente y sus caracteristicas, sobre todo falta
informacion sobre necesidades de personal, imprescindible para optimizar y
efectivos. Esta situacion es clara en paises como Argentina, Republica
Dominicana, Colombia y Guatemala. En Uruguay se constata superavits y
déficit de personal, por carecerse de mecanismos que relacionen

necesidades y efectivos, lo mismo sucede en Panama. No existe datos de
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ausentismo ni rotacion en la mayor parte de los paises analizados; sin
embargo, otro grupo de paises ha realizado esfuerzos importantes respecto

a sus sistemas de informacion “.

“ A nivel mundial se reconoce que toda organizacion o institucion
para lograr sus objetivos es fundamental, una adecuada gestiéon del
talento humano y en ella, la comunicacion interna, debe estar siempre

presente “;

En el Hospital Daniel A. Carrion de Cerro de Pasco esto no se
procura porque las estrategias para comunicarse internamente y poder
conocer los intereses y necesidades de cada miembro de la institucion,
no se conocen y por lo tanto se puede afirmar que la gestion del talento
humano no es apropiada, a pesar que los recursos humanos son muy
importantes en la tarea de atender y brindar mejores condiciones a los

usuarios en todos los &mbitos de requerimiento en el area de salud.

MINSA, (1999). “ La Gestion de los recursos humanos, es la capacidad
de mantener a la organizacion productiva, eficiente y eficaz, a partir del uso
adecuado de su recurso humano. EIl objetivo de la gestion de recursos
humanos son las personas y sus relaciones en la organizacion, asi como
crear y mantener un clima favorable de trabajo, desarrollar las habilidades y
capacidad de los trabajadores, que permitan el desarrollo individual y

organizacional sostenido. “.

El Hospital Daniel Alcides Carrion de Cerro de Pasco ubicado a més de
4000 m.s.n.m. con clima frigido y hostil, cuenta con los cuatro servicios
basicos de un Hospital General, entre ellos el Servicio de Pediatria que

constituye el ambito de estudio de la presente investigacion.

Los recursos humanos del Servicio de Pediatria, son veinte personas
en total: un médico Pediatra, cuatro médicos especialistas en el area
quirdrgica, y cuatro meédicos Generales que laboran y rotan por el servicio
segun necesidad quincenalmente. Se cuenta con 6 enfermeras, 03

especialistas en Pediatria, dos generales y una enfermera Coordinadora.
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Asimismo el servicio cuenta con 05 técnicos de Enfermeria seleccionados
segun motivacion, confort y eficiencia en el desempefio de sus actividades,

seleccionados por el Departamento de Enfermeria.

El Usuario interno en el presente trabajo se considera en forma
analoga al término “Cliente Interno” es decir es el trabajador del servicio de
Pediatria del Hospital Daniel A. Carrion de Cerro de Pasco.

El usuario interno como variable de estudio puede medirse en diversas
dimensiones como: los servicios que oferta, las responsabilidades en los
procesos de atencién al nifio hospitalizado seleccion idonea, capacitado
frecuentemente para el desempefio de sus competencias. Esto exige
motivacion en el personal mediante politicas que beneficie directamente a

los recursos humanos para garantizar la calidad del servicio.

En el Servicio de Pediatria permanecen dos médicos diariamente de
Lunes a sdbado, uno para Consultorio externo y otro para emergencias y
Hospitalizacion que es compartido con el Servicio de Neonatologia pero solo
un médico es especialista en atencién de nifios que rota cada quince dias
con un médico general. Es decir que durante un mes solo se cuenta una
quincena con el especialista y el resto de dias la atencién es con médicos
Generales; que no garantiza la atencion especializada de nifios y
ocasionalmente segun necesidad en situacion quirdrgica se cuenta con 04

Cirujanos gue también rotan quincenalmente en el mes.

El recurso humano de Enfermeria rota durante las 24 horas y durante
todo el mes segun rol correspondiente y es el que permanece mas tiempo en
el Servicio de Pediatria cumpliendo las actividades segun su competencia

laboral.

La satisfaccién del usuario interno, esta relacionado a las condiciones
de trabajo, estados de los ambientes, riesgo, horarios, formacién y
capacitacion, clima laboral, supervision y coordinacién, necesidades y
peticiones del trabajador para su desarrollo profesional laboral,

responsabilidad y organizacién y la retribuciéon de buen trato interpersonal.
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Con reconocimiento y valoracion del trabajo, participando en su organizacion

y solucién de problemas y expectativas para mejorar el servicio brindado.

En el Servicio de Pediatria del Hospital en estudio, el usuario interno
actualmente labora en un Hospital en Contingencia por encontrarse en
construccion el nuevo Hospital, cuenta con seis ambientes con cuatro camas
cada uno, con espacios reducidos donde los trabajadores desarrollan en
forma limitada su labor, incrementando el riesgo laboral, por falta de
renovacion de indumentaria de proteccion, los horarios son diferenciados; el
medico labora en turno de mafanas 6 horas y no existe atencién en las
tardes y noches salvo en situaciones por emergencia o atencion medica de
reten; las enfermeras y Técnicas de Enfermeria en cambio laboran las 24

horas en dos turnos de 12 horas en mafianas y noches.

El personal generalmente se autocapacita, no recibe reconocimientos,
valoraciones ni bonificacion especial por trabajo en altura desalentando la
satisfaccion laboral, mas al contrario esta expuesto a denuncias, maltrato
sicologico y otros que perjudican su desempefio. Los insumos médicos,
materiales y equipos son dispensados limitadamente segun refieren por falta
de presupuesto, asimismo existe alta exigencia del cumplimiento horario

laboral.

Esta situacion laboral crea un clima hostil para el adecuado desempefio
y cierto grado de insatisfaccion laboral; la presente Investigacidbn motiva
reflejar la realidad problematica de los recursos humanos relacionados a los

niveles de satisfaccion del usuario interno del Servicio de Pediatria.

1.2 TRABAJOS PREVIOS

A nivel Internacional:

Vargas, D. (2013.Ecuador). En su estudio “Satisfaccion del usuario externo
e interno en los servicios de salud del Patronato Provincial de Pichincha”

... encuestd a todo el personal de los servicios de salud que
acudieron los dias que estuvo previsto entrevistar en los 12 centros de
salud del Patronato. (...) el nivel de satisfaccion es 90 %. La edad

promedio es 40 afios, la mayoria de sexo femenino 71,3 %, con tiempo
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promedio de trabajo de 4 afios, mayormente médicos y odont6logos 34,65
%. “.

“ Existe desconocimiento del nivel de satisfaccion de los usuarios en los
servicios de salud del Patronato, El proposito del estudio fue, aportar datos
Gtiles en gestion de calidad, mediante el andlisis de los factores relacionados
con el nivel de satisfaccion tanto de usuarios internos (Ul) como usuarios

externos (UE). “.

Granja, A, (2013). Ecuador, En su estudio “Sistema de gestion vy
mejoramiento continuo de recursos humanos del Hospital San Vicente de
Paul de la ciudad de Ibarra”, mediante encuesta al usuario interno (38),
encontrando que: “ no se aplica el manual de procedimientos de la
Institucion, Falta de programas de capacitacion al recurso humano en
atencion a usuarios y relaciones humanas, no se mide la satisfaccion laboral
en la empresa, no se determinan las actividades especificas de los puestos
de trabajo, existe duplicidad de funciones, inadecuados procesos de
comunicacién interna 'y externa, inexistencia de incentivos para
mejoramiento profesional. Estas falencias en la administracion del talento
humano se reflejan en la calidad de la atencibn a los pacientes y

consecuentemente en la imagen institucional. ”.

Iriarte, C. (2012). Espafia, en su estudio “Factores que influyen en la
satisfaccion laboral de enfermeria en el Complejo Hospitalario de Navarra”,
realiz6 encuesta a ocho servicios, dando como resultados que: “ los
aspectos mas insatisfactorios para los enfermeros fueron: “ las
oportunidades de interaccion interdisciplinaria, el salario, los beneficios, las
vacaciones, la relacion con los médicos y el reconocimiento en el trabajo; el

factor mas destacado, es el salario. “.

Guerrero, G. (2016). Mexico, en su investigacion “Gestion del talento

humano basada en competencias”, identifico: la importancia del

especialista en recursos humanos y los factores determinantes para que
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puedan gestionar o administrar e influenciar en el disefio y ejecucion de las
estrategias dentro de los grupos directivos de las organizaciones a todo
nivel, siendo capaces de identificar y potencializar el factor humano, las
herramientas y habilidades que este posee para ser mas efectivo y

productivo en sus tareas.”.

“ Disefid una herramienta para diagnosticar la necesidad profesional de cada
recurso humano, como; Diagndstico de las habilidades de los empleados e
identificar los factores a evaluar que permita identificar potencialidades y
debilidades que generen planes de desarrollo adecuados y potenciar mas
sus habilidades en sus actividades diarias, con calidad y efectividad en su
area de influencia dentro de la organizacion respondiendo a las principales

necesidades y situaciones cambiantes producto del medio ambiente *.

“ Los factores para desarrollar e implementar un Modelo diagndstico basado
en competencias laborales para la gestion y desarrollo del talento humano
son: el entorno laboral, los factores organizacionales, la gestion del talento y

el modelo de competencias “ .

Ministerio de Salud Publica. (2008). Ecuador, para mejora continua de la
calidad de atencion y para brindar mayor satisfaccion al usuario, entre una
de sus estrategias, conformé Equipos de Mejoramiento Continuo de la
Calidad (EMCC). El Patronato Provincial de Pichincha en su afan de mejorar
la calidad de sus servicios, se ha propuesto dentro de sus politicas obtener
la acreditacion de la Norma ISO 9001-2008, para lo cual una de sus
estrategias es medir la satisfaccion del usuario interno y externo de sus

servicios de salud “.

Ladrén, U. (2009). Espafa, en su trabajo “Medicion de la satisfaccion del
cliente interno en una empresa de transformacion” por encuesta obtuvo que:
“77.50 % de clientes internos estan de acuerdo con su puesto actual, 70%
de de los mismos consideran que pueden salir adelante en la empresa., y
solo 35% recibe capacitacion y que el nivel de satisfaccion del cliente

interno, permite conocer el estado en el ambiente laboral .
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Coronel, L. y Farez, C. (2010). Ecuador. Realizo: “ Diagnostico de la
situacion de la empresa Duramas Cia. Ltda.”. mediante analisis FODA y
OPRI, informa que: “ Las organizaciones deben dar mayor importancia al
talento humano para el funcionamiento, desarrollo y cumplimiento de
objetivos. Constata en el Diagnostico que “ Existe carencia de herramientas
para evaluar el desarrollo del personal y que el Sistema administrativo es de
tipo Autoritario, provocando clima laboral inestable y perdida de empleados

por contraoferta. “ .

A nivel Nacional:

Bobbio, A. y Ramos, F. (2010), Lima. “Satisfaccién laboral y factores
asociados en personal asistencial médico y no médico de un hospital
nacional de Lima-Perd” investigd en 75 médicos, 65 entre enfermeros y
obstetras y 87 técnicos de enfermeria mediante encuesta reportan: “
Satisfechos con su trabajo, 22.7 % de médicos, 26.2% enfermeras y
obstetras y 49.4%. de técnicos de enfermeria. Los factores de satisfaccion
laboral en personal médico fue; la higiene y limpieza de los ambientes de
trabajo y la relacion con sus jefes de servicio; en el personal de enfermeria y
obstetricia la carga laboral y las oportunidades de promocién y ascenso; y en

el personal técnico el salario mensual y la supervision ejercida “.

Sanchez D, ( 2010),Tarapoto, en su investigacion: “Clima organizacional y su
relacion con la satisfaccion laboral del personal de salud de las Microrredes
Cufiumbuque Y Tabalosos — 2010 “, encontré: “ satisfaccién laboral de nivel
medio en la microrred Cufiumbuque, 59.4% y en la microrred Tabalosos
81.3%. También existe satisfaccion laboral de nivel alto en ambas
microrredes predominando este nivel en la microrred Cufiumbuque con

37.5 %; mientras que en la microrred Tabalosos s6lo alcanz6 el 15.6 % ... “.

Codrdova, V. (2006). Lima, en “Satisfaccién del usuario externo en el area de
emergencia del Hospital Grau, en relacion con la motivacién del personal de
salud 2006 " . “ ... en el area de Medicina, Traumatologia y Cirugia mediante

encuesta con motivacion por teoria de Herzberg a 66 trabajadores de salud y
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120 usuarios externos divididos en siete grupos a quienes se aplicé
encuesta sobre satisfaccion de Servqual modificado por Elias y Alvarez.”, “ la
motivacion fue evaluada con analisis de correlacion de Pearson, analisis de
varianza para los puntajes en satisfaccion general segun los turnos de
atencion; y el coeficiente de correlacibn gamma para las variables ordinales

(fiabilidad, aseguramiento, empatia, sensibilidad y tangibilidad) “.

Reportan: “alta motivacion intrinsecas en el personal de salud (media de
27.23 de 30 puntos). La correlacion entre la satisfaccion del usuario externo
y la motivacion del personal de salud en el area de emergencia es muy baja
asociado al 33 % de satisfechos, 43 % poco satisfecho, y 24 % insatisfecho
“. “ El nivel de satisfaccion segun variables fluctian entre los rangos de un
maximo de 64.2% de aseguramiento, y un minimo de 54.9% de empatia, con
fiabilidad 63.3%, tangibilidad 56.7% y sensibilidad en 55% *.

PARSALUD 2013, estudia “ mejora del desempefio del personal de salud
para una atencion”, “ califica a las regiones segun el nivel de desarrollo de
sus subsistemas y da alcances del sistema de gestién de recursos humanos
en salud (RHUS). Los resultados en las regiones Ayacucho, Cajamarca,
Cusco, Huanuco y Ucayali ”. sefialan que: “ los subsistemas de Planificacion
y Organizacion del Trabajo son prioritarios para emprender un proceso de

reforma en la gestion de recursos humanos. *“.
A nivel Local:

Palma, F. (2011). Pasco. Estudia “La cultura y clima organizacional en la
gestion de calidad en la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion - Pasco
en el aflo 2011 " . Disefio Descriptivo correlacional causal, poblacién 5
Directores y 150 profesores de la UNDAC. Concluye: “ Las pruebas
utilizadas son validos y confiables. El Clima Organizacional es adecuado. La
Gestion de la Calidad Pedagobgica es Media 6 Regular. Existe relacion
positiva (Rho= 0.706) entre la variables (p — valor = 0.000 < 0.05) al 5% de
significancia bilateral. EI 50% de la Gestion de la Calidad Pedagdgica

depende del Clima Organizacional “.
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Ruiz, A. (2016). Huarica -Pasco, investiga: “ Nivel de satisfaccion del adulto
mayor sobre el cuidado que brinda la enfermera en el servicio de medicina
general del Hospital Es Salud | — Huariaca - Pasco-2016” con una muestra
poblacional de 69 residentes, mediante cuestionario sobre informacion de la
percepcion del adulto mayor sobre el cuidado que brinda la enfermera.

determina: Alta satisfaccion del adulto mayor “.

1.3 TEORIAS RELACIONADAS AL TEMA

1.3.1. Gestion de Recursos Humanos
MINSA, (1999). “ es la capacidad de mantener a la organizacion
productiva, eficiente y eficaz a partir del uso adecuado de su recurso
humano. Los objetivos de la gestion de los RRHH son las personas y
sus relaciones en la organizacion, asi como crear y mantener un clima
favorable de trabajo, desarrollar las habilidades y capacidad de los
trabajadores que permitan el desarrollo personal y organizacional

sostenido “.

Rodriguez, 1. (2013), “ ... proceso administrativo aplicado al
incremento y preservacion del esfuerzo, las practicas, la salud, los
conocimientos, las habilidades, etc., de los miembros de la estructura,
en beneficio de un sujeto, de la propia organizacion y del pais en
general. De igual manera, podemos decir que realizar el proceso de
auxiliar a los empleados a alcanzar un nivel de desempefio y una
calidad de conducta personal y social que cubra sus necesidades y

expectativas personales “.

Se entiende Gestion de Recursos Humanos el acto de planear,
organizar y desarrollar lo concerniente a la promocién eficiente del

desempeiio del personal en una estructura organizativa.

Es decir representa el medio que permite al recurso humano participar
colaborando en la organizacion hacia los objetivos individuales

relacionados directa o indirectamente con el trabajo.
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Administrar Recursos Humanos significa entonces, conquistar la
eficiencia en las personas y miembros de una organizacion, en un
ambiente laboral armonioso, positivo y favorable. Asi, representa todo
aguello que se ejecuta para que el personal permanezca en la

organizacion.

Toda empresa, tiene finalidades como: elaborar, distribuir y/o
comercializar algun producto, bien o servicio (como una actividad
especializada). La Gerencia de Recursos Humanos debe considerar
los objetivos individuales de sus miembros esencial de su desarrollo
personal y corporativo, es decir el desarrollo interactivo y ambivalente.

Castillo, 1. (2016). Comenta que: “ los principales objetivos de la
Gestion de Recursos Humanos son: Consegir un conjunto de
personas con habilidades, motivacién y satisfacciéon laboral para
alcanzar los fines de la empresa; brindar desarrollo organizacional
acorde a lo primero incluyendo la satisfaccion y los objetivos
personales del recurso humano obtenido para alcanzar niveles altos
de eficiencia y eficacia en beneficio de la organizacion y del cliente

externo e interno “.

1.3.2. Funciones de la gestion de RRHH.
Suarez, A, (2009), refiere: “ La gestion de los Recursos Humanos
implica varias funciones desde el inicio hasta el final de una relacién
laboral:
a) Buscar y seleccionar empleados.
b) Mantener la relacion legal /contractual.
c) Capacitay entrenar.
d) Desarrollar sus carreras y evaluar su desemperio.
e) Vigilar que las compensaciones sean correctas.
f) Controlar la higiene y seguridad del empleo.
g) Evaluar el desempeiio laboral
h) Describir las responsabilidades que definen cada puesto en la

organizacion
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i) Desarrollar programas, talleres, cursos, etc., y cualquier otros
programas que vallan acorde al crecimiento y mejoramiento de los
discernimientos del personal.

j) Promocionar el desarrollo del liderazgo.

k) Ofrecer asistencia psicolégica a los empleados en funcién de
mantener un ambiente armoénico entre todos.

[) Solucionar conflictos y problemas que se provoquen en el

personal.

m) Informar a los empleados ya sea mediante boletines,
reuniones, memorandums o por via mails, las politicas vy
procedimientos de recursos humanos.

n) Supervisar la administracion de los programas de ensayo.

0) Desarrollar un marco personal basado en competencias.”.

1.3.3. Importancia de los recursos humanos en las organizaciones

ALVARADO, CH. (2013). MINSA. Expone: “ el activo mas valioso con
gue cuenta una organizacion. La tecnologia, los materiales, hasta el
capital financiero, que son recursos organizacionales, no son
importantes por si mismos sin la intervencion humana “. “ Es el
hombre, quien con sus conocimientos, experiencia, sensibilidad,
compromiso, esfuerzo y trabajo, hace integrar y potenciar estos
recursos para el desarrollo de la organizacién, y su mision, mejorando
la calidad, cantidad y oportunidad de los bienes y servicios que

produce “.

Duke K. sustenta que: Existen enfoques que sustentan y ponen en
relieve la importancia de los recursos humanos, cada uno con
diferente orientacion, pero con la misma conclusion: Entre éstos, los

tres mas importantes:
“PRIMER ENFOQUE: Crecimiento y desarrollo de las organizaciones

Este enfoque explica que, “El crecimiento y desarrollo de las

organizaciones sera un crecimiento planeado, con vision de futuro,
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donde se integren todos los recursos y en el cual el factor humano se

constituye como el principal componente “ .

Senge, Peter. Sobre este desarrollo en “La Quinta disciplina” refiere: “
las organizaciones tendran que ser inteligentes, para crecer

competitivamente “ .

Es decir las organizaciones deben conocer integramente sus recurso
humanos, estar en constante dialogo con sus usuarios o clientes y el
mercado, capaces de responder a las demandas; asimismo, mantener

comunicacion continua al interior de ellas mismas.

Las organizaciones en el futuro deben descubrir como aprovechar el
entusiasmo y la capacidad de aprendizaje de sus colaboradores en
todos sus niveles, y las expectativas de sus clientes o usuarios y del
medio externo en general, para promover cambios positivos en los
sistemas de trabajo, en las actitudes de los trabajadores y en el valor

agregado que se otorga al servicio que se brinda a la comunidad.

Es decir el recurso humano, sera tan importante e imprescindible por
sus capacidades, conocimientos, habilidades, experiencias Yy
actitudes, participando en las organizaciones para alcanzar altos
niveles de eficiencia en el trabajo y calidad en sus producto y/o

servicio que oferta al mercado.

SEGUNDO ENFOQUE: Busqueda de la excelencia en las

organizaciones

Enfoque desarrollado por Deming, Edward, quien concepciona la
filosofia de calidad total.

Deming, decia: “ si todos los trabajadores, mejoran permanentemente
la calidad de su trabajo, aumentando la cantidad y reduciendo los
costos (...) ;contribuiran al prestigio y competitivad de la organizacion

en el mercado “.
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Es decir, cuando se implanta la calidad total en las organizaciones,
posibilita el desarrollo de laorganizacion, hacia la excelencia.

Este enfoque define, una filosofia de trabajo orientada a satisfacer
necesidades 0 expectativas (explicitas o implicitas) del usuario
externo e interno, los trabajadores, pues a través del producto (bien o
servicio) elaborado por esfuerzo mancomunado e integral de la
organizaciéon, hacen posible que el bien y/o servicio reuna las
caracteristicas técnicas y de calidad exigidas, se disponga en el
mercado en la cantidad y oportunidad, a un precio justo y con alta

excelencia en el servicio.

Entonces, la calidad total como enfoque de gestion de recursos
humanos, obliga al cambio y mejoramiento continuo, del producto, las
personas que conforman la organizaciéon e incluso en proveedores y
clientes. Tambien la renovacién de los procesos de gestion, basada
en el principio de unidad corporativo. involucrado y participativo en el
trabajo, nuevos roles en el liderazgo, nuevos valores, cultura de
confianza, concibiendo un modo diferente de comprender y dirigir al
factor humano que se constituye hoy en el principal activo en una

cultura de éxito y desarrollo organizacional.

Deming caracteriza una ORGANIZACION SIN CALIDAD en los
siguientes criterios: “Calidad total: moda pasajera, Egoismo /
Narcisismo, fragmentacion / rivalidades, organizaciones que solo
venden, mision: rentabilidad, enfasis en resultados, vision a corto
plazo, trabajo mas intenso, yo gano / tu pierdes, “apagar incendios ”,
desperdiciar, trabajador: mano de obra, pensamiento magico,
supresioén de diferencias, concepcion estructural, rigidez. « Evaluacion

de personas, dualidad Hogar / Trabajo “.

Deming caracteriza una ORGANIZACION CON CALIDAD cuando
existe crietrios de: “ Calidad total: filosofia de trabajo, servicio eficiente
al cliente usuario, Integracion a todo nivel: personas, usuarios,

departamentos, trabajadores en general, organizaciones que
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satisfacen necesidades, mision: satisfaccion del cliente (la rentabilidad
viene como consecuencia), Enfasis en los procesos que generan
resultados, vision a largo plazo, trabajo mas capaz, yo gano / tu ganas
(cooperacion), prevenir incendios, optimizar recursos, ahorrar energia,
dinero, esfuerzo, trabajador. ente pensante/valioso, pensamiento
estadistico: concepcion de variacion comun y especial, sinergia via
diferencias individuales, concepcion dinamica, de proceso, flexibilidad
/ orientacion al cambio, evaluacion de procesos via personas,

Integracién hogar / trabajo “.

Estos criterios de calidad total han sido adoptados como filosofia de
trabajo en algunas organizaciones y otras continlan con la

administracion tradicional.

Este enfoque aspira: “ la excelencia tanto sociales como econémicos,
gue benefician a Itrabajadores, sino fundamentalmente a los usuarios,
haciendo de la organizacion un ente competitivo, eficiente y eficaz,
Incrementa los ingresos y usuarios, mejora el prestigio y la calidad,
reduce costos, mejora los procesos, optimiza resultados, alcance de

niveles de excelencia y aumento de utilidades. “
TERCER ENFOQUE: Globalizacién

Deming indica en éste enfoque que: “ el mundo organizacional
moderno se caracteriza por ser: Globalizado, Competitivo, Cambiante.
Dentro de este contexto, las organizaciones deben esforzarse al
maximo por ser eficientes, hacer buen uso de los recursos disponibles

y eficaces, logrando las metas propuestas en plazos previstos. “ .

para ser organizacion competitivas los mercados globalizados,
exigen: “ productos / servicios de alta calidad, en la cantidad requerida
y oportuna, precios justos o razonables con los beneficios al cliente,

con excelencia en el servicio.”
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1.3.4.

En éste sentido las organizaciones de salud en la globalizacion
considera que deben ofertar calidad, cantidad y oportunidad de los

servicios de salud a la comunidad.

Entonces lo referido es posible si las organizaciones cumplan con
estas condiciones para constituirse en organizaciones competitivas
donde, sin lugar a dudas, la calidad del RECURSO HUMANO es
importantisimo e imprescindible hacia la tendencia de las
organizaciones a estar presentes en muchos mercados mundiales
siendo necesario dentro de un mercado constantemente variado de
las necesidades del cliente la competitividad y mejora lde beneficios

de sus productos / servicios.

En consecuencia, los funcionarios y gerentes de todas las
organizaciones deben tener muy en cuenta que, Sin un recurso
humano idéneo, sera casi imposible que la organizacion pueda
obtener altos estandares de desempefio, asi cuente con equipos

sofisticados o de punta.

Si para una organizacion dedicada a la fabricacion de bienes o la
prestacion de servicios, diferente a las de salud, el recurso humano
constituye un elemento fundamental para el logro de sus metas,
imaginémonos la importancia que tiene el personal para el caso de
una institucion dedicada a la prevencién y atencién de la salud de las
personas. En estas instituciones se debe poner sumo cuidado en todo
lo referente a las politicas para atraer, ubicar, mantener y retener la
calidad y cantidad del personal necesario, a fin que cumpla, a

satisfaccion, la mision para la cual han sido creadas.

FACTORES PARA UNA BUENA CALIDAD DE VIDA EN EL
TRABAJO

a) Trabajo digno.

b) Condiciones de trabajo seguras e higiénicas

c) Pagosy prestaciones adecuadas.

d) Seguridad en el puesto.
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e) Supervision competente.
f) Oportunidades de aprender y crecer.
g) Clima laboral positivo.

h) Justicia y juego limpio.

1.3.5. Procesos en la gestidn de recursos humanos

Suarez, A.. (2009), Peru. Refiere: “ Existe clasificacion de los
procesos de gestion de desarrollo del Recurso Humano en Salud,
aprobada por el ex instituto de desarrollo de Recursos Humanos
IDREH. 2005 “. Y son:

“ PLANIFICACION Y PROVISION ..- Proceso que debe garantizar las
personas adecuadas lugares adecuados, distribucion equitativa de los
trabajadores de salud. Mediante: Planificacion estratégica,
Reclutamiento y Seleccion de Recursos Humanos ”.

“ ORGANIZACION DEL TRABAJO..- Proceso que organiza y coordina
la labor y actividades de los trabajadores, que la desarrollaran.
Mediante la: Orientacibn de recursos humanos el disefio de
ocupaciones y cargos y la Evaluacion de desempefios “.

“ DESARROLLO..- Proceso de desarrollo del potencial del trabajador
como individuo en beneficio de la organizacion, usando sus
competencias, lograndose por Entrenamiento y Desarrollo de
Recursos humanos y de la Organizacién *“.

“ COMPENSACION .- Proceso de incentivo continuo a las personas
para que logren metas Yy resultados desafiantes. Mediante
remuneracion justa, instauracion de un Programa de incentivos,

Beneficios y servicios “.

“ MANTENIMIENTO.- Proceso de mejora de condiciones de trabajo
en la organizacion de tipo material como del entorno brindando
buenas Relaciones laborales, garantizando Higiene, seguridad y
calidad de vida
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“ CONTROL.- Proceso de evaluacién de objetivos previstos, para la
mejora y provsion de contingencias y dificultades..

1.3.6. DIMENSIONES DE RECURSOS HUMANOS
Segun Rodriguez (2009), Las dimensiones del talento humano.
Servicio y responsabilidad

Actividades realizadas por usuarios para dar satisfacciéon en forma
regular y continua a determinadas necesidades de interés general con
el compromiso de cumplir con sus obligaciones y la toma de

deciciones oprtuna y favorables en el ambito laboral

Responsabilidad Percepcion existente entre los empleados de poder
tomar decisiones sobre su trabajo, sin tener que contar con la

autorizacion de otros, en las dimensiones apropiadas
Desarrollo y Beneficio

Para Robbins y Coulter (2004:40), “es la capacidad que un individuo
tiene para realizar las diversas tareas de su trabajo”, es una
valoracion actualizada de lo que una persona puede hacer, es
decir, cada persona aporta ciertas capacidades a la organizacion,
siendo ésta la principal razén por la cual son aceptados para trabajar

en una empresa

Acevedo, (2010), refiere: “ las cualidades de la mente, guardan
relacion directa con la inteligencia; no obstante, como un elemento
indispensable del desarrollo profesional, debe ser cultivada y
mejorada, dentro de estas se tienen: criterio, tacto, habilidad para
expresarse, capacidad para detectar problemas, mente proyectiva,
amplia cultura y capacitacion continua ...) “como indicadores en la

dimensién interna de la gestion del recurso humano “.
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1.3.7. Definicién de usuario.

Padua S, (2012), Refiere que el diccionario de la Real Academia

Espafiola (RAE) define el concepto de usuario Es quien usa
ordinariamente algo. El término, procede del latin usuarius, hace
mencion a la persona que utiliza algun tipo de objeto o que es
destinataria de un servicio, ya sea privado o publico “. “ Usuario es la
persona que tiene derecho de usar una cosa ajena con cierta

limitacion.

Albrecht, Karl y Carson, Jack. popularizaron el término: “ cliente
interno ” en sus libros “La Excelencia de los Servicios” y “La
Revolucion de los Servicios”, sin generalizarse y resulta evidente que
es el trabajador, asalariado, peon, obrero o recurso humano. Pero,
“cliente es quien paga”’ y los trabajadores no pagan sino “ cobran ”. “
cliente interno es aquel miembro de la organizacién, que recibe el
resultado, llevado acabo en la misma organizacion, a la que esta

integrada por una red interna de proveedores y clientes “.

Dominguez, (2006, p. 6). menciona: “El cliente es quien tiene relacion
comercial con la empresa con valor agregado perceptible, sirve de
soporte y ayuda a incrementar las utilidades y posicionar sus
productos ” . “ cada empleado de la organizacion se convierte en un
cliente interno conforme recibe su insumo, informacién o tarea de otro
empleado “ ; “ a su vez €l se convierte en proveedor de otro u otros
“clientes internos” hasta llegar al umbral donde surgen los clientes

externos, como cultura organizacional de los clientes internos”.

Labovitz (1995, p. 157). considera: “ Muchos empleados no tienen
contacto directo con el cliente, pero tienen oportunidad de contribuir a
su satisfaccion “. “ Cada empleado forma parte de una cadena de
clientes y proveedores internos que termina en el cliente externo. La
tarea del directivo consiste en procesar el trabajo a través de toda la

cadena de clientes — proveedores internos y ayudar a sus empleados
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a desempefar su papel, con el fin de garantizar la satisfaccion total

del usuario final con el producto o servicio ofrecido”.

Ginebra (1999, p. 30). indica: “ La idea de la cantidad de elementos
que integran el producto, sefialandolo como lo que realmente compra
un cliente es mucho mas que el producto basico; lo que compra es la
empresa entera con la que se relaciona con muchos puntos de
contacto, por un namero elevadisimo de ellos, lo que incrementa las
posibilidades de que la percepcion de calidad se incremente también
un namero elevado de veces. Cuando recibe un folleto o una factura o
una atencion del repartidor, o cuando palpa la limpieza y orden de la
planta, o cuando se comunica con nuestra empresa, y recibe buena

atencion”.

ISO 9000 versidbn 2000. (Internacional Standar Organization),

considera: “ cliente es la organizacion o persona que recibe un
producto, resultado de un proceso relacionado o0 que interactdan,
transformando entradas en salidas “. Plantea: “ toda organizacion o
persona que acuda a otra con vistas a recibir el resultado del proceso
que genere puede ser considerado un cliente “. O es toda persona
que transforme las insatisfacciones presentadas por la primera en

satisfacciones” .

Merli, (1994, p. 13). sobre calidad: “ Cada persona, unidad, taller y
divisién tiene su propio cliente . “ Los clientes internos son personas
del proceso, en la fabrica y talleres como en las oficinas, es la cadena
cliente — proveedor en quienes se aplica los conceptos de calidad
negativa (eliminacion de defectos) y de calidad positiva (evidencias de

buena calidad) a las actividades de una compaiiia “ .

“ Todo personal interviene en la generacion de resultados (productos
0 servicios), que son entregados a un cliente. Si éste se encuentra en
la misma organizacion (cliente interno), utiliza los productos

resultantes como entrada (recursos) para su propio proceso, a su vez,
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éste Ultimo elaborara las salidas oportunas (productos) que seran
utilizadas por otro cliente interno, o que llegaran hasta el mercado,

dirigidas a clientes externos “.

La calidad, es de aplicacion en proveedor de Salud - usuario interno
(cadena de Deming). Donde, el proveedor interno debe satisfacer las
necesidades de su cliente, de igual modo que la organizacion debera
satisfacer a sus clientes externos. Esto explica qué es la calidad total
que seria la calidad (aptitud de uso) aplicada a todas las actividades
de la organizacion y a todas las cadenas proveedor—cliente,
existentes en ella. Por tanto la identificacion de proveedores y
clientes, qué deben aportar y recibir (material, informacion,
documentos, instrucciones, etc.) y como, respectivamente, son

elementos basicos para alcanzar la calidad total
1.3.8. Satisfaccion del Usuario

Dutka (2001, p. 37). “ La satisfaccion del empleado influye sobre la del
cliente, asimismo, la satisfaccion de los clientes internos influye en el
éxito o fracaso de cualquier compaiiia, tanto en sus relaciones con el
mercado como en el ambito organizacional ”. “ Las iniciativas para la
mejora de la calidad basadas unicamente en resultados externos y no
en los clientes internos fracasan; se frustran por desconocimiento de
los requerimientos de los clientes internos y la necesidad de conectar

la satisfaccion y la medida de los avances internos “.

Jiménez (2005, p. 101). Menciona: “ Se aprecia interés entre muchas
compafias en medir la opinion de los empleados, porque demuestran
una fuerte correlacion entre la satisfaccion de los empleados y la

satisfaccion del cliente externo ”

Instituto Cientifico de Marketing (Estados Unidos de America) informa
en: implementacion de Calidad del Servicio, que: “ La satisfaccion de

los empleados predice mejor la calidad y el valor del servicio entre
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una muestra de 257 hoteles; confirmando que una alta satisfaccion

del empleado esta relacionada con un servicio mas eficaz al cliente .

Ginebra, (1999, p. 98): “ Normalmente, los proveedores ignoran las

necesidades de sus clientes internos ... Esto ocasiona lentitud y
burocracia. A pesar de que el proveedor externo se obliga
satisfacernos. La satisfaccion del cliente interno requiere tareas
diferentes para cada personal pues, cada miembro de una
organizacion es cliente de otro miembro “. “ La satisfaccion definida
como provision y gratificacion de todas las necesidades responde a
las condiciones y demandas, que, provoca un sentimiento, un estado
mental, de agradecimiento (atendiendo a todo aquello que hace que

una persona se sienta contenta) “.

General Accounting Office, (1991) Oficina de Contabilidad General
observa evidencias del valor que aporta la mejora de la calidad en la
satisfaccion de los clientes. Conocer y superar las expectativas de los
clientes internos satisfaciendo sus requerimientos, mantiene contento
al cliente interno, también mayor responsabilidad laboral y conciencia
de calidad total. EI concepto de la gestion de la calidad total esta
basado en una mejora continua, dirigida por la satisfaccion de las

necesidades de los clientes, ya sean internos y/o externos.

MBNQA (Malcolm Baldrige National Quality Award) Premio Nacional
de Calidad Malcolm Baldrige representan este modelo; define: ”
proceso dirigido por la satisfaccion del cliente, hacia la calidad total y
la excelencia empresarial “. Su modelo de gestidon de la satisfaccion
del cliente aporta un marco general para: “ Definir objetivos claros,
Identificar las percepciones de calidad y satisfaccion; Medir sus
requerimientos; Precisar las actividades; Considerar la opinion de los
trabajadores sobre capacidad de organizacion para atender
necesidades y objetivos de satisfaccion; Identificar y atender
necesidades de los clientes en la organizacion, y realizar mejora

continuas y supervision de aspectos criticos “ .
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Kano, N. (2008). Modela sobre: “ Factores de satisfaccion del cliente”
es relevante medirlo en el usuario interno y externo. “ distingue seis
categorias de la calidad; las tres primeras influencian en la
satisfaccion del cliente y son: * Factores basicos (insatisfactores) que
causaran descontento del usuario si no se satisfacen; Factores de
entusiasmo (satisfactores atractivos) que aumentan la satisfaccion del
cliente, no causan descontento si no se entregan, sorprenden y
generan “placer”. Permite la distincion empresarial con sus
competidores; Los factores de desempefio que, causan satisfaccion,
si es alto, y descontento si el desempeiio es bajo.

“ Las cualidades indiferentes; donde el usuario no presta atencion a

estas caracteristicas; Las cualidades cuestionables; si son esperadas

por los usuarios y las Cualidades inversas del producto muy esperada

por el usuario. “

Salguiero, (2001). Al respecto refiere: “ Si cada persona intenta
satisfacer a su usuario interno, entregandole trabajo eficiente y
oportuno, beneficiara a la empresa. Por tanto es necesario saber que
aspectos del trabajo le interesan mas, para elegir nuestros
indicadores ”. “ La satisfaccion del usuario interno no depende del
grado en que el externo este satisfecho y no se puede afirmar en el
otro sentido, pues un trabajador satisfecho se encuentra en mejores
condiciones de prestar un servicio de calidad no s6lo por presta mejor
trato y amabilidad, es mas agil y diligente, posee elevada autoestima y

muestra mejor porte y aspecto “.

La satisfaccion del usuario interno no solo influye en la satisfaccion
del externo por lo antes expuesto sino que cada vez que un trabajador
se siente satisfecho esta en mejores condiciones de no dejarse
condicionar por la falta de recursos y fallas tecnoldgica u organizativas
y es capaz de producir soluciones o paliativos a cada deficiencia que

surja.
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El objeto de evaluar la satisfaccibn del usuario interno mediante
entrevistas cuantitativas es medir los atributos y su grado de
cumplimiento de la compafia. Permite cuantificar la actuacion en la
situacion actual, priorizar necesidades, y distribuir adecuadamente

los recursos para mejorar incrementar la satisfaccion.

Zapata, J. (2011). Refiere: “ Para el andlisis de los niveles de
satisfaccion de los clientes internos se pueden utilizar los siguientes
indicadores: a) Contenido del trabajo: lo atractivo del trabajo,
retroalimentacion de los resultados, significado social conferido, el
nivel de autonomia que permite el puesto; b) trabajo en grupo: grado
de participacion y satisfaccion de necesidades de afiliacion; c)
estimulacion: si el sistema remunerativo satisface las necesidades de
suficiencia, justicia, equidad por resultados del trabajo y esfuerzos
desarrollados; d) condiciones de trabajo: seguridad, higiéne,
comodidad y estética; e)condiciones de bienestar: relativa a facilitar
un mejor clima laboral como transportacién, alimentacion, horario de

trabajo, etc. “.

Perez, Y. (2014). Cuba. escribe: “ El concepto de clima laboral ha
evolucionado a un cambio de filosofia del rol de la direccion de
recursos humanos, con vision de servicio con opiniones y actitudes de
los clientes, para mejorar la percepcion del usuario interno” . *
Conocer al cliente, detectar sus necesidades, localizar sus
motivacionales y desarrollar una comunicacion fluida interna son

variables de una apreciacion de la satisfaccion del cliente “ .

Funes,D. (2013). Refiere: La teoria del sicologo FREDERICK

HERZBERG sobre Higiene y motivacion que: la relacion del
individuo con su trabajo es basica y que su actitud ante el trabajo

puede depender del éxito o fracaso”.

“ Ciertas caracteristicas suelen estar relacionadas con la satisfaccion

y otras con la insatisfaccion en el trabajo (motivacion) “. como: el
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logro, reconocimiento, indole del trabajo, responsabilidad, progreso y
crecimiento” , “ Los factores extrinsecos que provocan insatisfaccion:
las politicas y la administracion, la supervision, las relaciones
interpersonales, y las condiciones de trabajo (higiene) ” . Concluye
que: “ la satisfaccion e insactisfaccion no son polos opuestos son
diimnsiones individuales por lo que en la Satisfaccion influyen los

motivadores y en la insatisfaccion influye los factores de higiene “ .
1.3.9. Dimensiones de Satisfaccion del usuario
Condiciones de trabajo

Galicia, (2010: 31), “consiste en aumentar la motivacion laboral
mejorando los factores higiénicos, relacionados con el entorno laboral
que permiten a los individuos satisfacer sus necesidades de orden

superior y gue eviten la insatisfaccion laboral”.

Donnelly, y Ivancevich, (2006), refieren que: “ las condiciones de
trabajo son elementos mutuamente relacionados que actuan
sincrénicamente para proporcionar la administracion de la seguridad y
la salud en el trabajo. Engloba la politica, la organizacion, la
planificacion y aplicacion, evaluacion y acciébn en pro de

mejoramientos.

Robbins. y Coulter. (2004:85), Al respecto manifiestan: los
empleados se interesan en su entorno laboral tanto por comodidad
propia como para facilitarse la realizacion de un buen trabajo”. Es
decir, el recurso humano exige se disminuya el entorno peligroso,

incobmodos, como condicion necesaria para el desempefio de su labor.
Formacion de actitudes

Robbins y Coulter, (2004:71). las actitudes “son juicios evaluativos
favorables o desfavorables sobre objetos, personas o acontecimientos
manifiestan ademas: “ la opinion de quien habla acerca de algo, no

son lo mismo que valores, pero se relacionan “.
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Chiavenato, (2009:224-225). las actitudes son “un estado mental de
alerta organizado por la experiencia, el cual ejerce una influencia
especifica en la respuesta de una persona ante los objetos, las

situaciones y otras personas”.

Es decir, se adoptan actitudes hacia el trabajo, la organizacién, los
companferos, la remuneracién y otros; para satisfaccién laborlal,
participacion activa y efectiva en la eficiencia de la organizacion,
mejoramiento del comportamiento en el trabajo y alto compromiso con

la Empresa.
Desarrollo profesional

Chiavenato (2009:556), lo define como: “la educacion tendiente a
ampliar, desarrollar y perfeccionar al hombre para su crecimiento
profesional en determinada carrera en la empresa o para que sea mas
eficiente y productivo en su cargo”. “ Tiene objetivos a mediano plazo,
de proporcionar al personal conocimientos exigible en el cargo actual,
preparandolo para que asuma funciones mas complejas, a través de
empresas especializadas en desarrollo del personal,”. “ El personal
deben sentir que dentro de la organizacidén existen condiciones que
les permitiran progresar, que las oportunidades estan a su alcance y

que solo necesitan esfuerzo y dedicacion” .

Es decir el desarrollo profesional es sinbnimo de oportunidades de
crecimiento y desarrollo profesional, una educacién y carrera en la

organizacion.

Colaboracion
Proceso en el cual se involucra el trabajo de sus usuario en equipo

con objetivos y metas comunes en el desarrollo de la empresa.

Paticipacion y organizacion
Son acciones por iniciativas personales aunandose a ciertos grupos

hacia determinadas causas que dependen, para su realizacion de las
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estrucuras de poder de las organizaciones para requerir situaciones o

demandar cambios.

Clima Laboral

Galicia, (2010:67). Refiere: “ modo en que se dirige y valora al
personal, a la capacidad que tienen las personas trabajadoras de una
empresa de intervenir en los procesos de decision, a los recursos
destinados a fomentar la igualdad y la conciliacion de la vida familiar y

laboral, entre otros”.

Chiavenato, (2009:120). “ es refererirse a clima organizacional “, “ Es

el ambiente interno existente entre los miembros de la organizacién”.
“refleja la influencia ambiental en la motivacion de los participantes”.

“ cualidad del ambiente organizacional percibida o experimentada por
los miembros de una empresa”. “ El clima laboral ofrece
enriquecimiento, participacion en decisiones sobre su puesto de

trabajo y con la organizacion.”

Conocimiento del area

Galicia, (2010), aporta: “El conocimiento es un recurso de enorme
potencial para cambiar el mundo debido a los avances de las nuevas
tecnologias de la informacion. constituye un elemento esencial para la
economia de la informacién e implica la utilizacion de herramientas

para su creacion”.

Quintana, (2006). Refiere que: “ el conocimiento constituye el conjunto
de experiencias, saberes, valores, informacién, percepciones e ideas
que crean determinada estructura mental en el sujeto para evaluar

e incorporar nuevas ideas, saber y experiencia ”.

Entonces, las organizaciones, deben gestionar adecuadamente los
conocimientos del personal, implica aportar conocimiento a las nuevas

personas; dar informacién a los nuevos trabajadores, uniendo la
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cultura, los procesos de la empresa, la tecnologia para lograr el éxito
de la empresa y del personal

1.4 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.4.1.

1.4.2.

Problema General

¢Cual es la relaciobn que existe entre recursos Humanos y la
satisfaccion del usuario en el servicio de pediatria del Hospital Daniel
A. Carridn, Pasco 20187

Problemas Especificos

a) ¢Cual es la relacion que existe entre el servicio Yy
responsabilidad con la satisfaccion del usuario en el servicio de
pediatria del hospital Daniel Alcides Carrion, Pasco 2018?

b) ¢Cual es larelacion que existe entre el desarrollo y beneficio con
la satisfaccion del usuario en el servicio de pediatria del hospital
Daniel Alcides Carrién, Pasco 2018?

c) ¢Cual es el nivel de los recursos humanos del servicio de
pediatria del hospital Daniel Alcides Carrion, Pasco 2018?

d) ¢Cual es el nivel la satisfaccion del usuario del servicio de

pediatria del hospital Daniel Alcides Carrién, Pasco 2018?

1.5 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

1.5.1.

1.5.2.

Justiificacion Teorica.- Porque ampliara los conocimientos de la
importantisima Gestibn de los Recursos Humanos en salud
asociados a los indicadores de formacion, motivacion, seleccion,
capacitacion y reconocimiento del personal de salud para el logro de
los objetivos de la organizacion donde labora en relacion a los
satisfactores del usuario interno que trascienda en mayor eficacia y
eficiencia de su desempeiio, su productividad en un servicio de alta

calidad que le genere al personal satisfaccion laboral.

Justificacion Préactica.- Porque proporciona medios instrumentales
para medir las variables en forma significativa y fiable en la seleccién
de los recursos humanos en salud y sobre todo, la satisfaccion del
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usuario interno, aplicable en las organizaciones de servicios de salud.

Especificamente un resultado concreto y medible.

1.5.3. Justificacion Metodologica.- Porque en los resultados se configura
un conjunto de pasos en el proceso de Gestion de los recursos
humanos que garantiza una adecuada seleccién del recurso de
acuerdo a las necesidades, habilidades y sobre todo motivacion de
mejoramiento para el desarrollo organizacional efectivo hacia la
satisfaccion laboral cuando se ubica al trabajador en el area donde se
desempeia mejor y le satisface realizar las actividades del cargo. Es
decir por ser una actividad procesal hacia la calidad y la excelencia.

1.5.4. Justificacion Social.- Porque la salud compromete la atencion de
personas a personas en situacion de salud o enfermedad, en su eje
familiar social y su entorno, por tanto las organizaciones de salud
deben seleccionar el personal idoneo capacitandolos en habilidades,
competencias y actitudes sobre todo alta eficiencia en el desempefio
laboral en el cargo que ocupa en el servicio de calidad que debe
ofertarse. Este valioso recurso debe intensificarse su blUsqueda y
conservacion dentro de la empresa haciéndole sentir satisfecho tanto

al usuario interno como al externo en el medio social.

1.6 Hipotesis

1.6.1. Hipotesis Alterna:
Existe relacion entre recursos Humanos y la satisfaccion del usuario en el

servicio de pediatria del Hospital Daniel A. Carrién, Pasco 2018

1.6.2..Hipotesis Especifica:
a) Existe relaciébn entre el servicio y responsabilidad con la
satisfaccion del usuario en el servicio de pediatria del hospital
Daniel Alcides Carrion, Pasco 2018
b) Existe relacion entre el desarrollo y beneficio con la satisfaccidon
del usuario en el servicio de pediatria del hospital Daniel Alcides

Carrion, Pasco 2018
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d)

1.7 Objetivos

El nivel de los recursos humanos es eficiente en el servicio de
pediatria del hospital Daniel Alcides Carrién, Pasco 2018
El nivel de satisfaccion del usuario es bueno en el servicio de

pediatria del hospital Daniel Alcides Carrion, Pasco 2018

1.7.1 General:

Determinar cual es la relacion que existe entre recursos Humanos y la

satisfaccion del usuario en el servicio de pediatria del Hospital Daniel A.
Carrion, Pasco 2018

1.7.2 Especificos:

IIl. METODO

a)

b)

d)

Establecer cual es la relacion que existe entre el servicio y
responsabilidad con la satisfaccion del usuario en el servicio de

pediatria del hospital Daniel Alcides Carrion, Pasco 2018

Establecer cual es la relacién que existe entre el desarrollo y
beneficio con la satisfaccion del usuario en el servicio de

pediatria del hospital Daniel Alcides Carrion, Pasco 2018

Establecer cual es el nivel de los recursos humanos del servicio

de pediatria del hospital Daniel Alcides Carrién, Pasco 2018

Determinar cuél es el nivel la satisfaccién del usuario del servicio

de pediatria del hospital Daniel Alcides Carrién, Pasco 2018

2.1. Disefo de Investigacion

Disefio descriptivo correlacional de corte transversal.

Esquema :
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Donde:

O1: Recursos humanos.

0O2: Satisfaccion del usuario

r: Relacion de las variables de estudio

M: Es la muestra de usuarios.

2.2. Variables, operacionalizacion

Variable 1: Recursos humanos.

Variable 2: Satisfaccion del usuario
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OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
En laadministracion de | EI  instrumento a) Brinda servicios a la organizacion
o e o eUrSos S¢ | esta  adecuado b) Brinda servicios a dirigentes, gerentes y empleados.
para analizar la o
humanos (RR. HH)  al | ooinisn sobre los c) Valora responsabilidades laborales .
Colnigntodde los empleadosdo recursos Servic d) Valora cualidades personales
colaboradores e ervicio y . o
una organizacion, sector humanos en las responsabilidad e) Evalua _eI desempenio .
econémicoo  de  una | dimensiones del f)  Promociona desarrollo y liderazgo
Economfa Cognpleta- Servicio bilidad g) Valoraidéneidad personal
recuentemente tambien se | responsabpiliaad, . . .
EEJ%/IUAT\ISOOSS u_tiliza para referirse al | desarrollo y h) mejora SuS conocmentos. Ordinal
: sistema o proceso de | peneficio ) Mantiene armonia laboral.

gelstiér) que se ocupa de j) Participa en solucion de problemas laborales
seleccionar, contratar, . .
formar, emplear y retener al a) EX|gelbenef|c,|qs laborales. o
personal que la organizacion b) Describe politicas y procedimientos.
necesita para lograr sus Desarrollo y c) Asiste a reuniones laborales.
objetivos. beneficio d) Participa en programas de prueba.

e) Desempena labor por competencias

f) Garantiza calidad del servicio
Definida como la | Instrumento Condiciones de Fisicas y Ambientales - Seguridad - Horario y Calendario
percepcion del | disefiado con trabajo
entrevistado que expresa | items dirigidos a Formacion Necesidades y peticiones de Formacion - Temas de formacion ofrecidos -
su juicio de valor con la | la obtencion de Formacion recibida
atencion recibida en el | los resultados del | Desarrollo Desempeiio del jefe - Tareas y Responsabilidades asignadas - Valoracion

. establecimiento. cuestionario de la | profesional laboral - Satisfaccion de expectativas
SATISFACCION tacoion del 2 - L expectatvas _
DEL USUARIO satis accion ae Colaboracion Reconocimiento - Supervision - Orientaciones y apoyo - Trato,
usuario Participacion y Decisiones - Participacion Aporte de propuestas y sugerencias — Ordinal

organizacion

Organizacion - Coordinacion

Clima laboral

Relaciones de trabajo - Informacién - Sugerencias y Aportaciones -
Ambiente de trabajo

Conocimiento del
Area

Conocimiento - Desempefio laboral - Objetivos y Planes -Demanda Laboral
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2.3 Poblacién, muestra y muestreo
2.3.1 Poblacién

La poblacién (N = 20) estuvo conformada por todos los Profesionales
de la salud del servicio de Pediatria del Hospital Daniel A. Carrion de
Cerro de Pasco

2.3.2 Muestra

Para este estudio de satisfaccion de usuarios fue necesario garantizar
que la probabilidad de ser elegido para la muestra, fue la misma para
todos los individuos. Por lo tanto se usara el método de muestreo no

probabilistico por conveniencia. (N = 20)

2.4. Teécnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Tecnica

Para valorar la correlacion entre recursos Humanos y la satisfaccion del
usuario en el servicio de pediatria del Hospital Daniel A. Carrién, Pasco.

La técnica utilizadas fue: la encuesta y el analisis de los documentos
2.4.2. Instrumento:

Se aplicé como instrumento dos cuestionarios: para el usuario interno
uno para la variale recurso humano y otro para la satisfaccion.(ver

Anexos Instrumentos)

2.4.3. Validacion y confiabilidad del instrumento

Validez.- Para los efectos de validez de instrumento se sometié al
procedimiento del juicio de expertos, profesionales con conocimiento y
experiencia en metodologia e investigacion cientifica la media fue de 90%
de validez

La confiabilidad.- El instrumento se ha determinado mediante la prueba

de ensayo. Para este caso se aplicd en dos oportunidades antes de la
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aplicacion definitiva logrando resultados confiables en una poblacién

similar.

Cuantitativamente la confiabilidad del instrumento se expresa mediante el

coeficiente de confiabilidad de Alfa de Cronbach cuyo resultado es el

siguiente:
Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Alfa de Cronbach basada en N de
Cronbach los elementos tipificados elementos

, 788 , 796 20

2.5. Métodos de analisis de datos:
Los datos recopilados se analizaron tal como estaban organizados en el

instrumento por dimensiones. La totalidad de los datos fueron consignados
en una base de datos. Para su andlisis estos datos fueron ingresados en el
programa estadistico SPSS 17 y los valores del Coeficiente de Correlacion
Pearson (r) con la finalidad de determinar la relacidbn que existe entre las
variables de estudio.

Los resultados, para su interpretacion han sido organizados en cuadros y

graficos.

2.6. Aspectos éticos
Para la presente investigacion se ha previsto salvaguardar la identidad de
los encuestados, asi mismo se asume el compromiso de realizar la

recoleccion de datos de manera imparcial en todo momento de su ejecucion.

43



[ll. RESULTADOS

3.1. Descripcion de los resultados

TABLA N° 1
Resultados de la encuesta sobre satisfaccion del usuario interno

DIMENSION 1. CONDICIONES DE TRABAJO
MALA REGULAR BUENA items
PT TP
9 20 44 1
18 20 57 2
10 7 20 44 3
DIMENSION 2. FORMACION
4 6 10 20 46 4
5 2 13 20 50 5
4 7 9 20 45 6
DIMENSION 3. DESARROLLO PROFESIONAL
6 1 13 20 47 7
6 5 9 20 43 8
0 8 12 20 52 9
6 5 9 20 43 10
DIMENSION 4. COLABORACION
5 6 9 20 44 11
6 6 8 20 42 12
5 5 10 20 45 13
4 6 10 20 46 14
DIMENSION 5. PARTICIPACION Y ORGANIZACION
6 4 10 20 44 15
5 5 10 20 45 16
4 6 10 20 46 17
3 6 11 20 48 18
6 6 8 20 42 19
DIMENSION 6. CLIMA LABORAL
3 7 10 20 47 20
5 7 8 20 43 21
4 6 10 20 46 22
4 6 10 20 46 23
DIMENSION 7. CONOCIMIENTO DEL AREA
4 7 9 20 45 24
4 8 8 20 44 25
6 1 13 20 47 26
6 5 9 20 43 27
121 151 275 540 1234




TABLA N° 2
Resumen de resultados de la encuesta sobre satisfaccion del usuario interno

MALA |REGULAR| BUENA

121 151 275 540 1234
22% 28% 50% 100%
GRAFICO N° 1

Resumen de resultados de la encuesta sobre satisfaccién del usuario interno

S_ATISFAC_CIﬂN DEL USUARIO

© IMALA
* REGULAR
- BUENA

Interpretacion
De la tabla N° 2 podemos mencionar que de los 20 encuestados el 50% que
son 275 puntos mencionan que es buena la satisfaccion del Usuario.



Resultados de la encuesta sobre condiciones de trabajo

TABLA N° 3

MALA REGULAR BUENA PT TP items
5 6 9 20 44 1
1 1 18 20 57 2
3 10 7 20 44 3
9 17 34 60 145

15% 28% 57% 100%
GRAFICO N° 2
Resultados de la encuesta sobre condiciones de trabajo
DIMENSION 1 . CONDICIONES DE TRABAIO
- MALA
- REGULAR
BUENA

Interpretacion

De la tabla N° 3 podemos mencionar que de los 20 encuestados el 57% que
son 34 puntos mencionan que tiene buena condiciéon de trabajo, por tanto
tiene buena satisafccion sobre en el item 2 referente a las condiciones de
seguridad en el trabajo.
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TABLA N° 4

Resultados de la encuesta sobre formacion

MALA REGULAR BUENA PT TP items
4 6 10 20 46 4
5 2 13 20 50 5
4 7 9 20 45 6
13 15 32 60 141
22% 25% 53% 100%
GRAFICO N° 3

Resultados de la encuesta sobre formacion

DIMENSION 2: FORMACION

Interpretacion
De la tabla N° 4 podemos mencionar que de los 20 encuestados el 53% que

son 32 puntos mencionan que tiene buena formacion, observandose mayor

puntaje en el item 5 referente a la seleccion de los temas que se ofrece enel

Servicio de Pediatria
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TABLA N° 5
Resultados de la encuesta sobre desarrollo profesional

MALA |REGULAR| BUENA PT TP items

6 1 13 20 47 7

6 5 9 20 43 8

0 8 12 20 52 9

6 5 9 20 43 10
18 19 43 80 185

22% 24% 54% 100%
GRAFICO N° 4

Resultados de la encuesta sobre desarrollo profesional

DIMENSION 3. DESARROLLO PROFESIONAL

Interpretacion

De la tabla N° 5 podemos mencionar que de los 20 encuestados el 54% que
son 43 puntos mencionan que existe una buena promocion y desarrollo
profesional en su area de trabajo, observandose mayor puntaje en el item 7

referente al trabajo que desempefia en en el Servicio de Pediatria.



TABLA N° 6
Resultados de la encuesta sobre colaboracion

MALA REGULAR | BUENA PT TP items
5 6 9 20 44 11
6 6 8 20 42 12
5 5 10 20 45 13
4 6 10 20 46 14
20 23 37 80 177
25% 29% 46% 100%
GRAFICO N° 5

Resultados de la encuesta sobre colaboracion

DIMENSION 4: COLABORACION

| MALA
m REGULAR
= BUEMA

Interpretacion

De la tabla N° 6 podemos mencionar que de los 20 encuestados el 46% que
son 37 puntos mencionan que existe buena colaboracion entre los
trabajadores, observandose mayor puntaje en el item 13 y 14 referente a las
orientaciones y apoyo en el desempefio de su trabajo y sobre el trato

,respeto y comprension que se ofrece en el Servicio de Pediatria
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TABLA N° 7
Resultados de la encuesta sobre participacion y organizacion

MALA |REGULAR| BUENA | PT P items
6 4 10 20 44 15
5 5 10 20 45 16
4 6 10 20 46 17
3 6 11 20 48 18
6 6 8 20 42 19
24 27 49 100 225
24% 27% 49% 100%
GRAFICO N° 6

Resultados de la encuesta sobre participacion y organizacion

DIMENSIONS.  PARTICIPACION Y ORGANIZACION

MALA
REGULAR
BUENA

Interpretacion

De la tabla N° 7 podemos mencionar que de los 20 encuestados el 49% que
son 49 puntos mencionan que existe una buena participacion y
organizacion entre los trabajadores, observandose mayor puntaje en el item
18 referente a la organizacion y lasactividades que se desarrolla en el
Servicio de Pediatria

50



TABLA N° 8
Resultados de la encuesta sobre clima laboral

MALA |REGULAR| BUENA | PT P items
3 7 10 20 47 20
5 7 8 20 43 21
4 6 10 20 46 22
4 6 10 20 46 23
16 26 38 80 182

20% | 32% 48% 100%

GRAFICO N° 7

Resultados de la encuesta sobre clima laboral

DIMENSION 6: CLIMA LABORAL

s MALA = REGULAR = BUENA

Interpretacion

De la tabla N° 8 podemos mencionar que de los 20 encuestados el 48% que
son 38 puntos mencionan que existe un buen clima laboral entre los
trabajadores, observandose mayor puntaje en el items 20, 22 y 23 referente
a las relaciones laborales, participando con aportes en la mejora del

ambiente de trabajo en el Servicio de Pediatria
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TABLA N° 9
Resultados de la encuesta sobre conocimiento del area

MALA REGULAR | BUENA PT TP items

4 7 9 20 45 24
4 8 8 20 44 25

6 1 13 20 a7 26

6 5 9 20 43 27
20 21 39 80 179

25% 26% 49% 100%
GRAFICO N° 8

Resultados de la encuesta sobre conocimiento del area

DIMENSION 7: CONOCIMIENTO DEL AREA

» MALA = REGULAR = BUENA

Interpretacion

De la tabla N° 9 podemos mencionar que de los 20 encuestados el 49% que
son 39 puntos mencionan que existe un buen conocimiento del area de
trabajo, observandose mayor puntaje en el items 26 referente al desempefio

laboral de los usuarios internos en el Servicio de Pediatria



TABLA N° 10

Resultados de la encuesta sobre recursos humanos

DIMENSION 1. SERVICIO Y
RESPONSABILIDAD
MALA | REGULAR | BUENA items
1 2 3 PT | TP
7 4 9 20 | 4 | 1
2
5 4 11 0 | a6
7 5 8 20 | 41 | 3
5 7 8 20 | 43 | 4
7 7 6 20 | 27| 3
5 7 8 20 | 43 | 6
8 6 6 20 | 38 | 7
8
3 8 ? 20 | 46
9
5 7 8
20 | 43
10
4 6 10 0 | 6
DIMENSION 2.  DESARROLLO Y
BENEFICIO
6 6 8 20 | 48 | 1
12
4 > u 20 | 47
6 8 6 20 | a0 | BB
6 7 7 20 | 41 | 14
3 7 10 20 | 47 | 13
5 8 7 20 | 42 | 16
86 102 132 | 320 | 680
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TABLA N° 11
Resumen de los resultados de la encuesta sobre
Recursos humanos

Resumen de la encuesta sobre Recursos humanos

Interpretacion

RECURSOS HUMANOS

MALA REGULAR BUENA PT TP
86 102 132 320 680
27% 32% 41% 100%
GRAFICO N° 9

« MALA
- REGULAR
- BUENA

De la tabla N° 11 podemos mencionar que de los 20 encuestados el 41%

gue son 132 puntos mencionan que es buena la Gestion de recursos

humanos en en el Servicio de Pediatria.



TABLA N° 12
Resultados de la Dimensiénl: Servicio y responsabilidad

DIMENSION 1. SERVICIO Y RESPONSABILIDAD

MALA REGULAR BUENA PT TP items
7 4 9 20 42 1
5 4 11 20 46 2
7 5 8 20 41 3
5 7 8 20 43 4
7 7 2 20 27 5
5 7 8 20 43 6
8 6 6 20 38 7
3 8 9 20 46 8
5 7 8 20 43 9
4 6 10 20 46 10
56 61 79 200 415

29% 31% 40% 100

GRAFICO N° 10
Resultados de la Dimension 1

DIMENSION 1 . SERVICIOY RESPONSABILIDAD

MAALA
REGLILAR
BLENA

Interpretacion

De la tabla N° 12 podemos mencionar que de los 20 encuestados el 40%
que son 79 puntos mencionan que es buena de los recursos humanos sobre
el servicio y la responsabilidad en el trabajo, observandose mayor puntaje
en el item 2 referente a la gestion de ayuda y servicios a la dirigencia y

usuarios internos en el Servicio de Pediatria.
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TABLA N° 13
Resultado de Dimensién 2: Desarrollo y beneficio

DIMENSION 2. DESARROLLO Y BENEFICIO

MALA REGULAR BUENA PT TP items
6 6 10 20 48 11
4 5 11 20 47 12
6 8 6 20 40 13
6 7 7 20 41 14
3 7 10 20 47 15
5 8 U 20 42 16
30 41 51 120 265

24% 34% 42% 100% | 100%

GRAFICO N° 11
Resultados de la Dimension 2: Desarrollo y beneficio

DIMENSION 2. DESARROLLO Y BENEFICIO

MALA
REGULAR
BUENA

Interpretacion

De la tabla N° 13 podemos mencionar que de los 20 encuestados el 42%
que son 51 puntos mencionan que es buena la gestion del desarrollo y
beneficio, observandose mayor puntaje en el item 12 referente a la gestion
de Politicas y procedimientos de Recursos humanos en el Servicio de

Pediatria.
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3.2. PRUEBA DE LA HIPOTESIS

3.2.1. Hipotesis General
a.- Anuncio de la hipotesis general

Hipotesis Nula: H,. No existe relacion entre Recursos Humanos y

la Satisfaccién del usuario en el Servicio de Pediatria del Hospital

Daniel A. Carrién, Pasco 2018

Hipotesis Alterna: H; Existe relacion entre Recursos Humanos y la
Satisfaccion del usuario en el Servicio de Pediatria del Hospital

Daniel A. Carriéon, Pasco 2018

b. Comparacion de los estadigrafos

TABLA N° 14

Consolidado de la satisfacion del ususario y los recursos humanos

SATISFACION DEL GESTION OE LOS
ITEMS U3ARIO RECURS0S HUMANOS Xz N Y
X Y
2 57 46 3248 2116 2622
3 44 41 1536 1661 1804
L 45 43 2116 1849 1978
5 50 v 2500 729 1350
b 45 43 2025 1849 1935
7 47 36 2205 1444 1786
B 43 45 1848 2116 1978
g 52 43 2104 1849 2236
10 43 46 1848 2116 1978
1 44 48 1936) 2304 2112
12 42 47 1764 2209 1974
13 45 40 2025 1600 1800
14 46 41 2116 1631 1886
15 44 47 1936) 2208 2068
16 45 42 2025 1764 1830
w 45 2116
18 48 2304
14 42 1764
20 47 2209
2 43 1849
22 46 2116
23 46 2116
2L 45 2125
24 44 1936
26 47 2209
27 43 1349
PT 1130 Ga0 1416100 462400 809200
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TABLA N° 15
Estadisticos de la satisfaccion del usuario y los recursos humanos

Descriptivos

SATISFACCION_DEL

GESTION_DE_LOS_RE

USUARIO CURSOS
Estadistico | Error estandar Estadistico Error estandar
Media 46,06 972 42,50 1,258
95% de intervalo de Limite inferior 43,99 39,82
confianza para la media Limite superior 48,14 45,18
Media recortada al 5% 45,68 43,06
Mediana 45,00 43,00
Varianza 15,129 25,333
Desviacién estandar 3,890 5,033
Minimo 42 27
Méaximo 57 48
Rango 15 21
Rango intercuartil 3 5
Asimetria 1,834 ,564 -2,008 ,564
Curtosis 3,395 1,091 5,663 1,091
GRAFICO N° 12

Estadisticos de la satisfaccion del usuario y los recursos humanos

O SATISFACION DEL USUARIO

B GESTION DE LOS RECURSDS

HUMANDS

)
r
” m
sl o
=
Media Mediana
4577 a5
42.53 43
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La normalidad.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
o ACCION DEL_USU 256 20 006 796 20 007
GESTION_DE_LOS_RECU
RSOS ,195 20 ,104 ,806 20 ,006

a. Correccién de significacion de Lilliefor

H1 =LA DISTRIBUCION ES NORMAL

HO = LA DISTRIBUCION NO ESNORMAL
Decision estadistica W > o

Conclusion: SerechazaHo
El grado de significancia es;
Sig =0.007 enla V1
Sig =0.006 en la V2
gl =20

c.- Coeficiente de correlacién

TABLA N° 16

Estadisticos de muestras relacionadas a satisfacion del ususario
y los recursos humanos

Estadisticas de muesiras emparajatas

Mediace
Lasviaz an
Vediz M estandar estandar
Par1  SATISFAGCINR_Fl_LIS R
LUARIO 26,20 20 3,975 1.023
GCSTON DZ RICURS dsiat y : :
05 HUMSNOS 43 2u &, 204 1,214

Conlusion.- Existe diferencia signicativa entre

las medias de

las

variables,en la desviacion estandar es leve en la satisfaccion y amplia en la
gestion de los recursos humanos, con respecto a la desviacion standard

(1.96-3.92)
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TABLA N° 17

Coeficiente de correlacion de la satisfacion del ususario
y los recursos humanos

correlaciones de muesiras emparejadas

¥ Correlacion Sig.
< [ Par1  SATISFACCION_DEL_IS
UARID & }
GES UN_DE_RECURS 20 705 320
O5_HUMARMOS

d.- Ubicacion del coeficiente
TABLA N° 18
Valores especificos de la correlacion.
Teniendo como referencia a Hernandez, Robert y otros (2006:453) se tiene

la siguiente equivalencia:

Correlacién negativa perfecta: -1

Correlacién negativa muy fuerte: -0,90 a -0,99
Correlacién negativa fuerte: -0,75 a -0,89
Correlacién negativa media: -0,50 a -0,74
Correlacién negativa débil: -0,25 a -0,49
Correlacién negativa muy débil: -0,10 a -0,24
No existe correlacion alguna: -0,09 a +0,09
Correlacién positiva muy débil: +0,10 a +0,24
Correlacioén positiva débil: +0,25 a +0,49
‘ Correlacion positiva media: +0,50 a +0,74
Correlacion positiva fuerte: +0,75 a +0,89
Correlacion positiva muy fuerte: +0,90 a +0,99
Correlacioén positiva perfecta: +1

Interpretacion:

Segun la tabla N° 18 referido a los valores especificos de la
correlacion y puesto que “r’ de Pearson es 0,705 y este es considerado
como correlacion positiva MEDIA (considerada en el sector que existe
relacion).

Conclusion.- La satisfaccion del usuario interno tiene relacion positiva
media con la gestion de los recursos humanos
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e.- Nivel de significancia o riesgo:

TABLA N° 19

Muestras relacionadas

Prueba de muesiras emparejailas
Diferancias 2 aare adzs
: 9% de beralc Jecc-Tanza
- Wed 2 de txlacieer: 3
Desvizz an £°r
¥ailiz agfar dar peids Irmer i s Jper o 1 i Sic hilzeal;
Fars AT SRACCIZ_DE__UIS
AR - e Pt B 3 a7 i
:EET":'N_DE_FE:JRS 1667 i1 1302 =412 riih 1389 1
05 HURAS DS
a =0,05. gl=14 Valor critico = 1,96.
il B
G o : i ' RESION DE
1"-15-;1:'11-_3'1“ .?UJ‘- : REGION DE ACEPTACION S | “poinn o

-1.96

+1.96

Aceptar Ho si -1.90 = tc = 1,96

RechazarHo si -1 96 =1 <1 96

N =20
r=20,705
r~/N-2
J1-r?

t=1.999

t=

f) Calculo del estadistico de prueba:

g) Decision y conclusion estadistica:

Puesto que tc (t calculada) es mayor que t (t tedrica) es decir (1,999 >
1,96), en consecuencia se acepta la hipétesis alterna (H1) y se rechaza

la hipétesis nula (Ho).
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Se concluye que. Existe relacion positiva media entre los recursos
humanos y la Satisfaccion del usuario en el Servicio de Pediatria del
Hospital Daniel Alcides Carrién, Pasco 2018.

3.2.2. Hipotesis especifica 1

a.- Anuncio de la hipétesis
Hipotesis Nula: H,. No existe relacion entre el Servicio y
responsabilidad con la Satisfaccion del usuario en el Servicio de

Pediatria del Hospital Daniel Alcides Carrion, Pasco 2018

Hipotesis Alterna: H; Existe relacion entre el Servicio y responsabilidad
con la Satisfaccion del usuario en el Servicio de Pediatria del Hospital
Daniel Alcides Carrién, Pasco 2018

b. Comparacion de los estadigrafos

TABLA N° 20
Estadisticos de los servicios de responsabilidad
y la satisfaccion del usuario

Estadisticas de muestras emparejadas

Media de
Desyiacian Brror
Media M estandar estandar
Par1 SERVICIO_Y _RESPONS . .
ABILIDAD 44 67 20 £ 399 1,652
GESTION_DE_RECURS i
0% HUMANDS 42 & 20 5208 1345

Correlaciones de muestras emparejadas

M Correlacion Sin.
o [ Par1  SERVICIO_Y_RESPONS
ABILIDAD & N ) q
GESTION_DE_RECURS 2 786 24
05_HUMANOS
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e.- Nivel de significancia o riesgo:

TABLA N° 21
Muestras real cionadas no paramétricas
Prueba de muestras emparekidas
Dife “2ncias arpare £ das
, 8% ile ~amvalo o3 onfiarzs
| Vedae iz adiferancia
Desiizziin 1[0
Netiz aatarzal extaniar Infer ar Supaor 2 1 £ 2 Tilaleal)
Fz SERWTOYRESFINS
A3ILIDAD- " ) }
GESTTY 2= PECL3 | A8 8943 2308 e TIR6 18M it i
D5_HUW A0S
a =0,05.
gl=14
Valor critico = 1,96.
i
%ﬁ%ﬁ | BEGION DE ACEDTACION_| r‘ﬂ}ﬁﬁﬁn
-1.96 +1.96
Aceptar Ho si -1.90 = tc = 1,90
RechazarHosi -1 96 <ig <196

f) Calculo del estadistico de prueba:
N =20
r=0,786

t=2,924
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g) Decision y conclusion estadistica:

Si la r de Pearson es = ,786 ; tc (t calculada) mayor que t (t tedrica) es
decir (2,924 > -1,96), y p = menor que de « = 0.05 y ademas del 95% es
significante en consecuencia se acepta la hipotesis alterna (H1) y se
rechaza la hipétesis nula (Ho).

Se concluye que. Existe relacidn positiva fuerte entre el servicio y
responsabilidad con la satisfaccion del usuario en el servicio de

pediatria del hospital Daniel Alcides Carrion, Pasco 2018

3.2.3. Hipotesis especifica 2

a.- Anuncio de la hipotesis.

Hipotesis Nula: Ho. No existe relacion entre el desarrollo y beneficio con
la satisfaccion del usuario en el servicio de pediatria del hospital Daniel
Alcides Carrion, Pasco 2018

Hipotesis Alterna: H; Existe relacion entre el desarrollo y beneficio con
la satisfaccion del usuario en el servicio de pediatria del hospital Daniel

Alcides Carrién, Pasco 2018

b. Comparacion de los estadigrafos

FsradirTicas de mesiras pmparejadas

Wedz de
Dasviacicn amrar
Meacia | cetancar catardar
Par1 D=SAR=0L_O_¥ BEME i
FlCl6 4373 20 5,794 1,341
GESTICN_MF_RFCLIRS =
08 H_IMAROS L2363 20 5,208 1,3LE
Correlaciones de muestras empargjadas
| Camelasion Sig
mp | Par1  D=EARSOL_D ¥ _BENE

FICIo &
3Z3TICH CE RECURS
D5_HJIMARNOS

i

AR

e.- Nivel de significancia o riesgo:




TABLA N° 22

Muestras reaccionadas no paramétricas

Prueha de mmesdras emgarejalas

Ciferzncizs erpare ads s
- C5% de|r-amalc Je econarze
o Vadiz da tE 3 difEer: 3
Diegyizz 3n arr
He 2 estar dar gstar dar Iraric- £ 1peior 1 al £ 34 akeral)
Mar1 DEESRROLLE ¥ 3EME
Fodl
GESTION_DE_RECURS -,-1:IE| ?IEBE EIEEC -1 73k 133 1388 IEiE
08 HUMRS 2R
a =0,05.
gl=14
Valor critico = 1,96.
i
EEGLON Lk | : : ! REGION DE
o : FEGION DE ACEPTACION |~ 0
2 e

-1.96

+1.96

Aceptar Ho si -1.90 = tc = 1,90

Rechazar Hosi -1 96 <1c < 1 96

f) Calculo del estadistico de prueba:

N =20
r=0,655
tzﬁ
A1-r?
t=1,988

g) Decision y conclusion estadistica:

Silar de Pearson es = 0,655 y puesto que tc (t calculada) es mayor que

t (t tedrica) es decir (1,988 > 1,96), y ademas su valor de p = 0.000
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resulta mayor que de o = 0.05 y ademas del 95% es significante en
consecuencia se acepta la hipétesis Alterna (H1) y se rechaza la
hipoétesis nula Ho).

Se concluye que. Existe relacion positiva media entre el Desarrollo y
beneficio con la satisfaccion del usuario en el servicio de pediatria del
hospital Daniel Alcides Carrién, Pasco 2018

DISCUSION

El nuevo concepto de clima laboral ha evolucionado a un concepto de finales
de los afios 90, que es la satisfaccion del cliente. Este mero enfoque
entronca con un cambio de filosofia del rol de la direccibn de recursos
humanos, desde una vision técnica a una vision de servicio (opiniones y

actitudes de los clientes internos)

Los resultados hallados en los 20 encuestados el 50% (275 puntos )
mencionan buena satisfaccion del usuario interno en el Hospital Daniel
Alcides Carrion de Pasco especificamente en el Servicio de Pediatria. a
pesar que hace mas de una década, Karl Albrecht y Jack Carson
popularizaran el término de cliente interno en sus libros “La Excelencia de
los Servicios” y “La Revolucion de los Servicios”, “ su uso no ha logrado
generalizarse y es que no para todo el mundo resulta evidente que el que
hasta hace poco y por siempre no fue mas que el trabajador, asalariado,
pedn, obrero y a lo sumo, recurso humano, de momento resulte cliente. Los
qgue asi razonan afirman “cliente es quien paga” y estos no pagan sino que

cobran “.

A la vez podemos mencionar que de los 20 encuestados el 41% (132
puntos) mencionan buena la Gestion de Recursos Humanos en el Servicio
de Peditria, y segun el Ministerio de Salud, la “ capacidad de mantener a la
organizacion productiva, eficiente y eficaz a partir del uso adecuado de su

Recurso Humano Los objetivos de la gestion de los RRHH son las
personas y sus relaciones en la organizacién, asi como crear y mantener un
clima favorable de trabajo, desarrollar habilidades y capacidad en los

trabajadores que permitan en desarrollo personal y organizacional sostenido
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Uno de los objetivos principales que caracteriza a toda empresa, es la
elaboracion, distribucion y comercializacion de algun producto, bien o
servicio (como una actividad especializada). Semejantes a los objetivos de la
organizacion, la Gerencia de Recursos Humanos debe considerar los
objetivos individuales de sus miembros como esencia de su desarrollo
personal y corporativo, es decir una mezcla de crecimiento tanto para la

empresa como para los empleados en una organizacion de salud.

Posterior a los resultados tc (t calculada) es mayor que t (t tedrica) es decir
(1,999 > 1,96), existe relacion entre los Recursos Humanos y la Satisfaccion
del usuario interno en el Hospital Daniel Alcides Carrion Pasco, resultado
gue refrenda lo que indica Chiavenato en el afio 2007. La gestion del talento
humano es un area muy sensible a la mentalidad que predomina en las
organizaciones. Es contingente y situacional, pues depende de aspectos
como la cultura, estructural, organizacional adoptada, caracteristicas del
contexto ambiental, el tipo de negocio, tecnologia utilizada, procesos
internos y otra infinidad de variables importantes en cada organizacién, por

tanto las relaciona.

Si la r de Pearson es = ,545 y puesto que tc (t calculada) es mayor que t (t
tedrica) es decir (2,924 < -1,96), y p = 0.000 es menor que c« = 0.05 con
95% de confianza es significante Se acepta la hipétesis alterna (H1) y se
rechaza la hipodtesis nula (Ho). Se concluye que. Existe relacion entre el
servicio y responsabilidad con la satisfaccion del usuario en el Servicio de
Pediatria del Hospital Daniel Alcides Carrion, Pasco 2018, resultado que
contrasta con lo que menciona Dutka (2001, p. 37): “ No es banal ocuparse
de los clientes, pues la satisfaccion del cliente exige el compromiso de toda
la compaifiia. Existe una relacion directa entre el modo en que los empleados
se tratan entre si y a los clientes: la satisfaccion del empleado influye sobre
la del cliente “. Una atmdsfera interna “de calidad” crea un ambiente que
lleva a satisfacer a los clientes externos. La compafiia que satisface las

demandas de sus empleados esta en una situacion ideal para satisfacer las
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de los clientes externos ". Esto califica los resultados encontrados en el
estudio.

De los resultados del la hipétesis dos la r de Pearson es = 0,655 y tc (t
calculada) es mayor que t (t tedrica) es decir (1,988>1,96), y p = 0.000
menor que o« = 0.05 y con 95% de confianza es significante. En
consecuencia se acepta la hipotesis alterna (H1) y se rechaza la hipotesis
nula (Ho). Se concluye que: Existe relacion entre el Desarrollo y beneficio
con la Satisfaccion del usuario en el Servicio de Pediatria del Hospital Daniel
Alcides Carrién, Pasco 2018, teniendo que citar la teoria que indica que el
concepto de la gestion de la calidad total estd basado en una mejora
continua, dirigida por la satisfaccion de las necesidades de los clientes, ya
sean internos y/o externos. Por ejemplo, los criterios del MBNQA (Malcolm
Baldrige National Quality Award) representan este modelo; la importancia de
dicho premio es que es basado en un proceso dirigido por la satisfaccion del
cliente, hacia la calidad total y la excelencia empresarial y otros servicios por
ello esta investigacion pretende ser una linea de base para futuras
investigaciones y se considere los resultados en el contexto de la region

Pasco.

V: CONCLUSIONES

1) Existe relacion POSITIVA MEDIA entre los recursos humanos y la
satisfaccion del usuario interno del Servicio de Pediatria del Hospital Daniel

Alcides Carrion Pasco setiembre 2018.

2) Existe relacion POSIIVA FUERTE entre el servicio y responsabilidad con la
satisfaccion del usuario en el servicio de Pediatria del Hospital Daniel
Alcides Carridn, Pasco 2018.
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3)

4)

5)

6)

7)

Existe relacion POSITIVA MEDIA entre el Desarrollo y beneficio con la
Satisfaccion del usuario interno en el Servicio de Pediatria del Hospital

Daniel Alcides Carrion, Pasco 2018.

El 50% de usuarios internos (275 puntos) mencionan satisfaccion buena
del usuario interno y el 57% (34 puntos) que tiene buena Condicion de
trabajo y el 53% (32 puntos) refiere que tiene buena formacion en el

Servicio de Pediatria del Hospital Daniel Alcides Carrion de Pasco (T72,3,4).

El 52% (73 puntos) de usuarios internos mencionan que existe buena
Promocion y desarrollo profesional en su &rea de trabajo, el 58% (67
puntos) refiere buena Colaboracion entre los trabajadores y el 47% (66
puntos) indica buena Participacion y organizacion entre los trabajadores

en el Servicio de Pediatria del Hospital Daniel Alcides Carrion de Pasco.

El 50% (50 puntos) de usuarios internos mencionan que existe buen Clima
laboral, tambien el 50% (50 puntos) que existe buen Conocimiento e
identificacion con los objetivos institucionales y el 41% (132 puntos) que es
buena la Gestion de recursos humanos en el Servicio de Pediatria del

Hospital Daniel Alcides Carrién de Pasco.

El 40% (70 puntos) de usuarios internos mencionan que es buena el
Servicio y Responsabilidad en el trabajo y el 42% (51 puntos) refiere que
es buena el Desarrollo y beneficio en el Servicio de Pediatria del Hospital

Daniel Alcides C arrién de Pasco.
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VI.- RECOMENDACIONES:

A los trabajadores:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Brindar el servicio a los usuarios de manera personal y profesional segun
sea las necesidades del Servicio de Pediatria en los Hospitales con criterios
de calidad para la satisfaccion.

Asumir mayor compromiso de Participacion y organizacion entre los
trabajadores, mejorar el Clima laboral e incrementar sus Conocimiento e
identificacion con los objetivos institucionales para satisfaccion del usuario
interno

Los servidores de los hospitales tener en cuenta los resultados obtenidos ya
que existe relacion entre los recursos humanos y la satisfaccion del
usuario interno del servicio de pediatria del hospital Daniel Alcides Carrion
Pasco

Los servidores de los hospitales tener en cuenta los resultados obtenidos ya
que existe relacion entre el Servicio y responsabilidad con la
satisfaccion del usuario en el servicio de pediatria del hospital Daniel
Alcides Carrion, Pasco 2018

Los servidores de los hospitales tener en cuenta los resultados obtenidos
ya que existe relacion entre el Desarrollo y beneficio con la satisfaccion
del usuario en el servicio de pediatria del hospital Daniel Alcides Carrion,
Pasco 2018

A las autoridades de los Hospitales

Priorizar la gestion de los recursos humanos ya que este factor favorece la
satisfaccion de los trabajadores.

Mejorar la Gestion del recurso humano en Servicios y responsabilidades
sobre todo en el desempeiio del personal en el trabajo y en Desarrollo y
beneficio sobre todo en asistencia de los usuarios internos a las reuniones

laborales.
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ANEXO N° 01: Instrumentos
CUESTIONARIO DE RECURSOs HUMANOS

INSTRUCCIONES.- Sefior (a) usuario (a) a continuacion se le plantea proposiciones para que se

sirva calificar los Recursos Humanos. Le agradesco anticpadamente por su colaboracion al presente
trabajo de investigacion. La encuesta es anonima por favor conteste con veracidad, marcando con
“X" en los espacios de cada pregunta teniendo en cuenta:

1=NUNCA 2=AVECES Y 3=SIEMPRE

PROPOSICION

Valoracion

DIMENSION 1. SERVICIO Y RESPONSABILIDAD

1 2 3 T

1. Ayuda y presta servicios a la organizacion
2. Ayuday presta servicios a dirigentes, gerentes y empleados.
3. Valora responsabilidades personales en cada puesto laboral .
4. Valora cualidades personales en cada puesto laboral
5. Evalla el desempefio del personal a su cargo,
6. Promocionan el desarrollo y liderazgo en el trabajo.
7. Valora al personal idoneo en el trabajo
8. Participa en programas de capacitacion, para mejoramiento de sus
conocimientos.
9. Mantiene la armonia laboral.
10. Participa en la solucion de problemas laborales
DIMENSION 2. DESARROLLO Y BENEFICIO
11. Exige beneficios laborales.
12. Describe politicas y procedimientos de recursos humanos, nuevos
0 revisados.
13. Asiste a las reuniones laborales.
14, Participa en los ensayos de programas de prueba.
15. Desempeiia su labor por competencias.
16. Garantiza la calidad del servicio.
Sub total
Total
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO

INSTRUCCIONES.- Estimado (a) usuario (a) la encuesta es anénima por favor conteste con
veracidad las siguiente preguntas, marcando con “x” en los espacios de cada pregunta teniendo en
cuentaque 1=MALA 2=REGULAR Y 3=BUENA

items Valoracién

DIMENSION 1. CONDICIONES DE TRABAJO 1 2 3

1. Las condiciones fisicas y ambientales (temperatura, instalaciones,
equipamientos,...) en que desarrollas tu trabajo ES:

2. Las condiciones de seguridad, para evitar que se produzcan riesgos para tu salud
en tu trabajo ES:

3. Las condiciones de Horario y Calendario de trabajo, ES::

DIMENSION 2. FORMACION

4. La respuesta de la Institucion a las necesidades y peticiones de formacién de los
trabajadores, ES:

5. Los temas de formacién que te ofrece la Institucion, te parece:

6. Laformacion recibida para el desarrollo de tu puesto de trabajo, te ha resultado:

DIMENSION 3. DESARROLLO PROFESIONAL

7.  Eltrabajo que desempefia el jefe del servicio te resulta:

8. Las tareas y responsabilidades que te asignan de acuerdo a tu capacidad
profesional ES:

9. La valoracion laboral de méritos y capacidades, oportunidades de promocion y
desarrollo profesional en tu institucion ES:

10. La satisfaccion de expectativas de desarrollo profesional en tu institucion ES:

DIMENSION 4.  COLABORACION

11. Elreconocimiento que recibes en relacion al trabajo que realizas, te parece:

12. Lasupervision que se realiza en su trabajo ES:

13. Las orientaciones y apoyo que requieres para el desempefio de tu trabajo ES:

14. Ud.considera que el trato (respeto, comprension,...) con tu jefe y otros ES:

DIMENSION 5. PARTICIPACION Y ORGANIZACION

15. Las decisiones que afectan la actividad y entorno de trabajo ES:

16. Tu participacion en la mejora del funcionamiento del Servicio de Pediatria ES:

17. El aporte de propuestas y sugerencias del supervisor en los proyectos y cuestiones
que afectan al Servicio de Pediatria son:

18. La organizacion existente en el Servicio de Pediatria y las actividades que se
desarrollan, SON:

19. La coordinacién del Servicio de Pediatria con las distintas Unidades del Hospital
para la prestacion de un buen servicio, ES:

DIMENSION 6. CLIMA DE TRABAJO

20. Las relaciones de trabajo en el Servicio de Pediatria ES:

21. Lainformacion que recibes en tu trabajo, ES:

22. Las sugerencias y aportaciones de los trabajadores para la mejora del Servicio son:

23. El ambiente de trabajo en el Servicio de Pediatria ES:

DIMENSION 7. CONOCIMIENTO DEL AREA
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24,

El conocimiento de los trabajadores del servicio de Pediatria sobre objetivos,
proyectos, resultados, ES:

25.

Los objetivos y planes establecidos para Servicio de Pediatria son:

26.

El desempefio laboral de los trabajadores del Servicio de Pediatria en general ES:

21.

La demanda laboral en el Servicio de Pediatria ES:

Total

Gracias por su apoyo

ANEXO N° 02. validez de los instrumentos
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hﬁ ESCUELA DE POSGRADO

Tesis: Losrecursos humanosy la satisfaccion del usuario interno de pediatria del Hospital Daniel Alcides Carrion, Pasco 2018

CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO

Dimensién/items Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad® Sugerencias

DIMENSION 1. CONDICIONES DE TRABAJO S NO Sl NO | SI | NO

1 | Las condiciones fisicas y ambientales (temperatura, instalaciones, X X X
equipamientos,) en que desarrollas tu trabajo ES:

2 | Las condiciones de seguridad, para evitar que se produzcan riesgos para tu X X X
salud en tu trabajo ES:

3 | Las condiciones de Horario y Calendario de trabajo, ES: X X X
DIMENSION 2. FORMACION Sl NO | Sl NO | SI | NO

4 | Larespuesta de la Institucion a las necesidades y peticiones de formacion de X X X
los trabajadores, ES:

5 | Los temas de formacion que te ofrece la Institucion, te parecen: X X X

6 | Laformacion recibida para el desarrollo de tu puesto de trabajo, te ha resultado: X X X
DIMENSION 3. DESARROLLO PROFESIONAL Sl NO | Sl NO | SI | NO

7 | Eltrabajo que desempefia el jefe del servicio te resulta: X X X

8 | Lastareasy responsabilidades que te asignan de acuerdo a tu capacidad X X X
profesional ES:

9 | Lavaloracion laboral de méritos y capacidades, oportunidades de promocion y X X X
desarrollo profesional en tu institucion ES:

10 | La satisfaccion de expectativas de desarrollo profesional en tu institucion ES: X X X
DIMENSION 4. COLABORACION Sl NO | Sl NO | SI | NO

11 | El reconocimiento que recibes en relacion al trabajo que realizas, te parece: X X X

12 | La supervision que se realiza en su trabajo ES: X X X

13 | Las orientaciones y apoyo que requieres para el desempefio de tu trabajo ES: X X X

14 | Ud. Considera que el trato (respeto, comprension,) con tu jefe y otros ES: X X X
DIMENSION 5. PARTICIPACION Y ORGANIZACION Sl NO | Sl NO | SI | NO

15 | Las decisiones que afectan la actividad y entorno de trabajo ES: X X X

1 Pertinencia: el item corresponde al concepto teérico formulado

2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, e4s conciso, exacto y directo
NOTA: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién
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16 | Tu participacion en la mejora del funcionamiento del Servicio de Pediatria ES: X X X

17 | El aporte de propuestas y sugerencias del supervisor en los proyectos y X X X
cuestiones que afectan al Servicio de Pediatria son:

18 | La organizacion existente en el Servicio de Pediatria y las actividades que se X X X
desarrollan, SON:

19 | La coordinacion del Servicio de Pediatria con las distintas Unidades del Hospital X X X
para la prestacion de un buen servicio, ES:
DIMENSION 6. CLIMA DE TRABAJO S NO S| NO | SI | NO

20 | Las relaciones de trabajo en el Servicio de Pediatria ES: X X X

21 | Lainformacion que recibes en tu trabajo, ES: X X X

22 | Las sugerencias y aportaciones de los trabajadores para la mejora del Servicio X X X
son:

23 | El ambiente de trabajo en el Servicio de Pediatria ES: X X X
DIMENSION 7. CONOCIMIENTO DEL AREA S NO S| NO | SI | NO

24 | El conocimiento de los trabajadores del servicio de Pediatria sobre objetivos, X X X
proyectos, resultados, ES:

25 | Los objetivos y planes establecidos para Servicio de Pediatria son: X X X

26 | El desempefio laboral de los trabajadores del Servicio de Pediatria en general X X X
ES:

27 | La demanda laboral en el Servicio de Pediatria ES: X X X

OPINION DE APLICABILIDAD: APLICABLE [ X ] APLICABLE DESPUES DE CORREGIR[ ] NO APLICABLE[ ]
APELLIDOS Y NOMBRES DEL JUEZ VALIDADOR. DR. / RAMIREZ ROSALES, FELISICIMO GERMAN DNI: 04053822

ESPECIALIDAD DEL VALIDADOR: DOCTOR EN CIENCIAS DE LA EDUCACION FECHA: 25 DE JULIO
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ESCUELA DE POSGRADO

Tesis. Losrecursos humanosy la satisfaccion del usuario interno de pediatria del Hospital Daniel Alcides Carrion, Pasco 2018
CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CUESTIONARIO DEL NIVEL DEL RECURSO HUMANO

Dimension/items Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad® Sugerencias

DIMENSION 1. SERVICIO Y RESPONSABILIDAD Sl NO | Sl NO | SI | NO

1 | Ayuday prestaservicios alaorganizacion X X X

2 | Ayuday presta servicios a dirigentes, gerentes y empleados. X X X

3 | Vaoraresponsabilidades personales en cada puesto laboral. X X X

4 | Vaoracualidades personales en cada puesto laboral X X X

5 | Evalla e desempefio del personal a su cargo, X X X

6 | Promocionan el desarrollo y liderazgo en € trabagjo. X X X

7 | Vaoraal personal idoneo en el trabajo X X X

8 | Participaen programas de capacitacion, para mejoramiento de sus X X X
conoci mientos.

9 | Mantienelaarmonialaboral. X X X

10 | Participa en la solucién de problemas laborales X X X
DIMENSION 2.  DESARROLLOY BENEFICIO Sl NO | Sl NO | SI | NO

11 | Exige beneficios laborales. X X X

12 | Describe politicas y procedimientos de recursos humanos, nuevos o X X X
revisados.

13 | Asiste alas reuniones laborales. X X X

14 | Participa en los ensayos de programas de prueba. X X X

15 | Desempefia su labor por competencias. X X X

16 | Garantizala calidad del servicio. X X X

OPINION DE APLICABILIDAD: APLICABLE [ x ]

APLICABLE DESPUES DE CORREGIR [

APELLIDOS Y NOMBRES DEL JUEZ VALIDADOR. DR. / RAMIREZ ROSALES, FELISICIMO GERMAN
ESPECIALIDAD DEL VALIDADOR: DOCTOR EN CIENCIAS DE LA EDUCACION FECHA: 25 DE JULIO

SRt e gz
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4 Pertinencia: el item corresponde al concepto teérico formulado

5 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo

6 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, e4s conciso, exacto y directo

NOTA: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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DNI: 04053822

NO APLICABLE[ ]
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ﬁ""ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

Tesis: Los recurses humanes y la satisfaccion del usuario interno de pediatria del Hospital Daniel Alcides Carrién, Pasco 2018

CERTIFICADC DE VALIDEZ DEL CUESTIONARIO DEL NIVEL DEL RECURSC HUMANO

Dimansidn/fitams Pertinancia’ | Relovancia®  Claridad® Sugerenclas
DIMENSION 1. SERVICIO ¥ RESPONSABILIDAD Sl MO | Sl | NO I | NO
1 | Ayuda y presta servicics a la organizacion & ¥ ¥
4 | Ayuda y presta servicics a dirigantes, gerentes y empleados. » _ "
3 | Valoraresponsabilidades perscnales er czda puesto laboral. v o il i
4 | Valora cualidades personales en cada puesto laboral d | /
5 | Evada el desempefia del personal a su cargn, v 4 SR
& | Promocicnan el desarrolle y liderzzgo en el trakaje. v ¥ ¥
7 | Valoraal perscnal iddneo en el trabajo ¥ i 4
& | Paricipa en pragramas de capacitacion, para mejoramiento de sus . r
conocimizntos. r : "
9 | Mantiene laarmonia lsboral. o N ¥
10 | Participa en Ia solucion de problemas labarales o o v
DIMENSION 2. DFSARROH] QY REMEFICIO 51 NO £l NO £l HO
11 | Exige beneficios laborales, ¥ | P4 v
'_:l_g __E‘FSEI'ill:ll.‘ politicas y procedimientos de recursus humanos, nuevos o revisacos. » o o
13 | Asiste 3 las reuniones laborales. o " 7
14 | Participa en los ensayos de programas de orueha. ‘L 4 v
15 | Desempena su labor por competencias. ¥ ' v
16 | Garantiza la czlidad del senvicle. s . F
OPINION DE APLICABILIDAD: APLICABL X ] APLICABLE DESPUES DE CORREGIR[ | NO APLICABLE[ |
APELLIDOS Y NOMBRES DELJUEZ VALIEuuR. DR, /MG. £Awin Uscer ez s Calli oni:__ OHCHIL Mo |
ESPECIALIDAD DEL VALIDADOR; ~ Suomiesy f;‘m;n:‘}l\w‘- - L-.*-thtv'-‘-k;f:.mm asla Tdwaalen FEcHA: OS5 ~ U %LE'
T
De. Edevin ), GOXXALES CALIUPE
MTRIRIGTIRATT O DEMLA COLCACKW

* Pertencda, el e comesponde @ concepoo EOGC00 Tormiizdio ORI, G033
¥ Relevancia: 1 e e spropisde gara -opicsontar al components o dimenaisn ssoacifics dal construcio

¥ tlarklad: Se enilenda sin dificultad algina &l enurciada dol fiem, eds canrkes, practs g dirartn

NOTA: Suliciancia, s¢ dice suficiencia cuando los ltems plasteados sar suficientes pas medir la dimensidn
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‘_Ii ESCUCLA DE POSGRADO

Tesis Los recursos humanaos y |a satisfaccidn del usuario Interno de pediatria del Hospital Daniel Alcides Carridn, Pasco 2018
CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CUESTIONARIC DE SATISFACCION DEL USUARIO INTERNG

Dimension/ltems

Pertinencia®

Relevencial

i

& |

Sugerencias

DIMENSION 1. CONDICIONES DE TRABAJO

3l

NO

NO |

| desarolies tu trebajo ES:

Las cordiciones fisicas y ambienides (temperatura, instalaciones, equipamientos. en qua

v

!

Las condiciones de segurdad, para evitar que s produzcan riesgos para tu saud en fu
frabajn ES:

I

Lag cordiciones de Horaro y Calendatic ce trabgjo, ES:

DIMENSION 2. FORMACION

La iespuesta de fa Insfitucion & las recesidadesy y petiviones ve furmeadin de los
rabajaderes, ES:

] -

o

NO

Los temas de formacion que '@ oirecs 18 Inelitucién, 1o parecan:

Sl els|s [x |

La formacibn recibida para sl dssamolb de fu puesio da rabejo, fe he rsutado:
DIMENSION 3. DESARROLLO PROFESIONAL

NO

El trabajo que dessmpenia & jefe dal senvico 'e resulta

[

Las Lareas y responsablidades que e asignan de acuenio atu capacidad profesicnal ES:

-

L=

La vaoracion Iaboral de mérins y capacdades, oporunitades e promosion y desamio
profasional en lu insbtucién ES:

L AN ] LA

X "ia\u*:,u R i

umdcwwmmmmmmnss

DIMENSION 4.  COLABORACION

ND

11

El reconocimiento que racibes an miatitn al trabaje que reaiizas, le ranace!

12

La supervisién que se resiiza en su frzbajo CS:

13

L &8 arieniaciones y apoyn que reqikzes pars & desempaio oe o iebajo ES:

14

Lh_!.{hmldamqm ol rate {respeto, comprengion,) con tu jeta y oine ES:
DIMENSIONS.  PARTICIPACION Y ORGANIZACION

ND

L5

Lasmam;ﬁmhmermmmtrmEﬁ

16

Tu participacién en kb mejpra dal funzionamients del SnmdndaFa:liatrh ES:

SNg RN Ye

< Ne s s e

RS LR R R R

1 pertimencia: el fem comresponde 3l concepto tadrice lormulade

i Relevancia: El item 22 aproplade para represantar al comoonenta o dimension scpecifica del construcio
B Clsridad: 52 antiende sin dificultad alguna ¢l enunciado dzl item, eds coneiso, exacto y directo

MNOTA: Suficlencls, se dica suflciencla cuanda los ffems plarteades son suficientes para medic la clmensisn
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19 | L socrtinacn del v e Pesiin con s diveniss s dades o Hoeptal pers |3 — |
| prestacidn de un fuen ssnice, ES- il s NPT
DIMENSION §. CLIMA 0 TRASAJD 3__NO | 8 | ND | B
20 | Lims rakaciones 00 Irubain en o Survick oo Pudisira ES ol - -
H | La loemscits qua mcibes e L imben, ES & - '
77 | L sugerercin y mnrsacones de ks imitagdons svs b menm el o s . w Ll
17 | & ambiere de irabigo an of Sandon di Peduird EE | v 7
DIMENSION T. CONGCINGENTO DEL AREA 5 w0 m [N
4 Bmuhwﬁu-ﬂuhﬁ-ﬁm“m o ¥ .
eeutedm S,
5 mm;mmpmqm _______ # = -
26 | B cosspeno fshor e iow imbendores del Gerasa de Pedta an gaeerl EE - = -
27 | Lo demanc kbordl @ of Sorveoo de Pedalile 5 o | - v
PRI DE APUCADILIDAZ: APUCABLE | ] APLICABLE DESPULS DE CORSEGN | | NO APLECASLE| |
APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL JUEL VALDADOH. DR / MG, _—ortos flieands £dis Tt DA AL4iial
ESPECIALIOAD DEL VAUDADOR:  Teewolgsin  Edgyeskive, - Tevesbimacen - Doedhe FECHA: 1% - 5% - 204K
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

ANEXO N° 03

LOS RECURSOS HUMANOS Y LA SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO EN EL SERVICIO DE PEDIATRIA DEL HOSPITAL DANIEL A. CARRION, PASCO

2018
FORMULACION DEL - MUESTRA y DISENO DE

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INVESTIGACION INSTRUMENTO ESTADISTICO
GENERAL GENERAL HIPOTESIS ALTERNA Variable 1 Tipo de investigacion: Se procesaré
¢Cuél es la relacion entre | Determinar la relacion | Existe relacion | Yartabie No experimental en paquete
el nivel de los recursos | entre el nivel de los | directa entre el nivel ot

. L Recursos L estadistico

Humanos y la satisfaccion | recursos Humanos y la | de  los  recursos h El Disefio Excel 2005. Se
del usuario interno en el | satisfaccion del usuario | Humanos y l]a | NUManos. Descriptivo correlacional. tli II
servicio de pediatria del | interno en el servicio de | satisfaccion del utilizaran as

Hospital Daniel A. Carrion,
Pasco 2018?

pediatria del Hospital
Daniel A. Carrion, Pasco
2018

usuario interno en el
servicio de pediatria
del Hospital Daniel A.
Carrion, Pasco 2018

Dimensiones

a) Servicioy
responsabilida

d
b) Desarrolloy
beneficio
ESPECIFICOS ESPECIFICOS Existe relacion entre .
Variable 2.

¢,Cudl es la relacion que
existe entre el servicio y
responsabilidad con la
satisfaccion del usuario
en el servicio de pediatria
del hospital Daniel
Alcides Carrién, Pasco
20187

Establecer cual es la
relacién que existe entre
el servicio y
responsabilidad con la
satisfaccion del usuario
en el servicio de
pediatria del hospital
Daniel Alcides Carrion,
Pasco 2018

el servicio y
responsabilidad con
la satisfaccion del
usuario en el servicio
de pediatria  del

hospital Daniel
Alcides Carrion,
Pasco 2018

Satisfaccion del
usuario interno.

Dimensiones

a) Condiciones de
trabajo

b) Formacion

c) Desarrollo
profesional

¢Cual es la relacion que
existe entre el desarrollo
y beneficio con la
satisfaccion del usuario
en el servicio de pediatria
del hospital Daniel
Alcides Carriébn, Pasco
20187

Establecer cual es la
relacién que existe entre
el desarrollo y beneficio
con la satisfaccion del
usuario en el servicio de
pediatria del hospital
Daniel Alcides Carrién,
Pasco 2018

Existe relacion entre
el desarrollo y
beneficio con la
satisfaccién del
usuario en el servicio
de pediatria del

hospital Daniel
Alcides Carrion,
Pasco 2018

d) Colaboracion
e) Participaciéony
organizacién
f) Clima laboral
g) Conocimiento

del area

Esquema
e
/'.-’.
P
M . 1
s,
Donde:

M: Es la muestra de
usuarios internos.

O1: Es los recursos
humanos.

02: Es la satisfaccion del
usuario

r: Relacion de las variables
de estudio

POBLACION MUESTRAL

Los trabajadores de salud y
sus jefes del servicio de
pediatria del Hospital Daniel
A. Carrién, Pasco 2018

CUESTIONARIO

(ENCUESTA)

tablas
estadisticas de
frecuencia vy
porcentaje.
Analisis de
correlacion de
Pearson para
evaluar la
correlacion
entre Puntajes.
Para efecto del
analisis de los
datos se usara
el paquete
estadistico el
SPSS v.20 en
espafiol.
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Cual es el nivel de los
Recursos Humanos del
servicio de pediatria del
Hospital Daniel Alcides
Carrién Pasco, 2018?

Establecer el nivel de
los Recursos Humanos
del servicio de pediatria
del Hospital Daniel
Alcides Carrién Pasco,

El nivel de los
recursos humanos es
eficiente en el
servicio de pediatria
del hospital Daniel

2018 Alcides Carrion,
Pasco 2018
¢, Cual es el nivel de la Establecer el nivel de El nivel de

satisfaccién del usuario
interno del servicio de
pediatria del Hospital
Daniel Alcides Carrion
Pasco?

satisfaccién del usuario
interno del servicio de
Pediatria del Hospital
Daniel Alcides Carriéon
Pasco

satisfaccion del
usuario es bueno en
el servicio de
pediatria del hospital
Daniel Alcides
Carrion, Pasco 2018
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ANEXO N°4. Constancia emitida por la Institucién que acredita la
realizacion del Estudio

N° | 0819 - 2018

FORMULARIQ UNICO DE TRAMITE

(FUTSS-HEAC-PASCO)
SOLICITO: Tavrise Tore la sglossich
"j'ﬂ- ﬁ:ﬂlﬂM|
1, SUMILLA

Oepa. Del  Depardowents de bapesweda.
7 DESTINATARIO

Feava s Resales Do Badda.
3. DATOS DEL USLARIO (APELLIDOS ¥ HOMERES)

Xie . ENforrrieri O - E:Eﬂ:.-:ﬁ'ustu L {!H:Liia’lﬂu.
4 CARGO ACTUAL ¥ CENTRO DE TRABAID

~ICTLEER
5 DIHLE'

AP¥- Dae. Cole los bovconms  beawe. D. bek: W,
6. COMIILIO DEL USUARIO [ Calle, Distrito, Frovincia y Ragion)

7, FUNDAMENTACON DEL PEDIDO.

Mediadle Lo Tresenle: Beciba wis Crowiloles getludos 3 e e el

Sdlivder @ sSa_digae tepiesededa, & %Miw coviespey Awite  Torg
utm-ﬁ ) Lashomenle de Beclemicn de dolos  Ovesbionario  Paw

2 Ar i dedoaiy de vmesbicaden Thulade Yoz -Boosees

Huroros 4 g 5;@,:.;5:#.1::»& DeL Usudbleo JuTeesd ]
Devata” 2o Xy
Seousa de alender olo Picsade ke Rakw wis :‘:fidaa ™ l.-

m——

B ANEXOS
el dsieule, 3005 Creeg il . 5. FECHA 45.0T. 18
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PROVEIDD N1024 2018 - JSE - HDAC - PASCO

Vo sl FUTSS N a708
FRANCIA ROSALES [
Imsig *Las Repises +
PSR SUTar oo mg

- M8, donde f eepocigiess g affarmarig
a0l periae rara fa BpicAcsn de comsianany para la

WINANGS 7 13 sabifecion de ysusng 2 g SVt de Prediatriy®

RIDYRCE de fesis, e5 por all = 2318 efahira g otorgg PROVEIDD
FAVORAR | .
Cerra de Pasca, 18 ga Julo del 2018
Alkrtamanty

H 4 -
| ? ~||-F|‘|:l* ﬁl.' AL FhA et
LT gt i L [ ot

ﬁ’:‘! i i 1'5 't,

.i 1
w—v g 7o ey sy
Lo R

T
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ANEXO N° 5. OTRAS EVIDENCIAS

EL AMBIENTE LABORAL CLIMA LABORAL

! 'w )

DESEMPENO LABORAL ORGANIZACION LABORAL
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MEDICO ESPECIALISTA

\ v'

TECNICO ENFERMERO ENFERMERA DESARROLLANDO EL
ESPECIALISTA CUESTIONARIO
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k

USUARIO INTERNO SATISFECHO SERVICIO DE PEDIATRIA DEL HADAC-PASCO
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LOS RECURSOS HUMANOS Y LA SATISFACCION DEL
USUARIO EN EL SERVICIO DE PEDIATRIA DEL HOSPITAL
DANIEL A. CARRION. PASCO 2018

MFORME DE OF aGBAL DAL

1 7% 17+ 0%

MICEDESIMLITUD  FLENTESDE

INT ERMET

PUBLICACIKNES TRABAJIOS DEL

ESTUDIANTE

FLEENTES PRIMARIAT

.

repositorio.uncp.edu.pe

Fuenia de nlamel

2%

repositorio.ucv.edu pe
Fuenie de Infamat

2%

B O

myslide es

Fuenis de inlamat

24

repositorio.une.edu.pe
Fuante da ntamsat

1%

B B

ezapatarunp files wordpress.com
Fusnte de marmst

1%

www.gestiopolis.com
Fusile de ntemat

19%

www.grupojorgeortiz.com
Fusnis de Intemal

1%

renati.sunedu.gob.pe
Fusnie de inlamel

Tu
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