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Resumen

La busqueda de la calidad sanitaria representa un desafio y una prioridad estratégica para la
atencidn sanitaria en el nuevo milenio, donde la gestién del talento humano del personal de
medicina basa su éxito en la planeacion integral de los diferentes departamentos del
establecimiento, principalmente en el talento humano. El objetivo de este manuscrito es
describir la situacion actual administrativa y gestion del talento humano en los establecimientos
de salud privada en Quito-Ecuador para dotar a los grupos de interés una perspectiva de los
aspectos que se deben mejorar u otros que se deben implementar. El estudio parte de la
descripcion de los fundamentos teéricos relacionados con la administracion, gestion del talento
humano y calidad de los servicios de manera que el andlisis de estas variables permita al
investigador tener un mejor panorama de la situacion. Para esto se utilizé una metodologia
cuantitativa, puesto que se recogieron y analizaron datos cuantitativos sobre las variables de
estudio, mediante un estudio transversal, observacional de las variables de interés. Los
participantes del estudio fueron 258 trabajadores de establecimientos de salud privada de la
ciudad de Quito — Ecuador. El objetivo de este proceso fue sondear y analizar la forma de trabajo
y nivel de satisfaccion mediante un cuestionario. Entre los principales hallazgos de esta
investigacion, se encontré que el sector de salud privado contiene un sistema de gestiéon que
implica procesos inherentes tanto en el ambito interno como externo donde el 40% de
trabajadores no se encuentra satisfecho con la gestion.

Palabras clave: administracion, calidad de los servicios, gestidn, talento humano, salud
privada
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Abstract

The search for health quality represents a challenge and a strategic priority for health care in the
new millennium, where human talent management of medical personnel bases its success on
the integral planning of the different departments of the establishment, mainly on human talent.
This manuscript aims to describe the current administrative situation and human talent
management in private healthcare institutions in Quito-Ecuador to provide stakeholders with a
perspective of the aspects that need to be improved or implemented. The study starts with a
description of the theoretical foundations related to administration, human talent management,
and quality of services so that the analysis of these variables allows the researcher to have a
better overview of the situation. For this purpose, a quantitative methodology was used, since
quantitative data on the study variables were collected and analyzed through a cross-sectional,
observational study of the variables of interest. The participants of the study were 258 workers
of private health establishments in Quito - Ecuador. The objective of this process was to survey
and analyze the way of working and level of satisfaction by means of a questionnaire. Among
the main findings of this research, it was found that the private health sector contains a
management system that involves inherent processes such as managing the health care
system.

Keywords: administration, quality of services, management, human talent, private health
care
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INTRODUCCION

Desde la antigliedad, los establecimientos de salud se han interesado por conocer su entorno.
Desde esa perspectiva la salud deja de verse desde un punto de vista biomédico, reduccionista,
y pasa a considerarse como una estructura o asociacion por la cual un grupo corporativo asigna
tareas, identifica relaciones e integra actividades hacia objetivos comunes (Muiioz, 2015). De
esta manera la planeacion integral es el eslabdn inicial para alcanzar objetivos y definir los
recursos como: materiales, estrategias, actividades y presupuesto para cumplir con dichos
objetivos (Canova Herrandiz, 2019).

La busqueda de la calidad sanitaria representa un desafio y una prioridad estratégica para la
atencidn sanitaria en el nuevo milenio. El sector privado de salud en el Ecuador esta enfocado
principalmente a la atencion con internaciéon de alta complejidad, donde el 75% de las
instituciones privadas brindan este servicio. Un total de 573 establecimientos, el cual un 25%
(189) brindan atencion ambulatoria. De este modo, los establecimientos de salud privada
contribuyen con la prestacion de servicios a la sociedad, ya sea promocionando salud,
previniendo enfermedades u ofreciendo un diagndstico oportuno de patologias, tratamiento
idéneo y recuperacion o rehabilitacion requerida por cada usuario, asi mismo ofrece cuidados
paliativos de calidad (Pérez et al., 2019).

El sector privado de salud ecuatoriano concentra el 64% de los médicos especialistas y sub
especialistas del pais, en consideracion prestan servicios un total de 119.466 profesionales de
salud. Sin embargo, el 34,4% del personal médico en Ecuador arroja un descontento con la
gestion del talento y con el cumplimiento de objetivos. Ademas, considera que ciertos objetivos
requieren de profesionales con conocimientos y habilidades técnicas que carece la mayoria de
los colaboradores segun lo menciona Rojas (2016). Es decir que la gestion del talento humano
en los establecimientos de salud privada posee una regular organizacion para desempefar
eficazmente un trabajo.

El estudio de Placencia (2019) manifiesta que la gestion del talento humano en los hospitales y
clinicas privadas presenta un constante dilema, puesto que el excesivo nimero de horas que
realizan los colaboradores no cuenta con laremuneracion correcta frente a las prestaciones que
el personal brinda. Asimismo, Armijos (2017) encontro que los usuarios se sienten inconformes
ante la extension de tiempo de respuesta de los resultados, el deficiente acceso a la informacion
y la falta de insumos o recursos, siendo estas las principales causas de insatisfaccion en los
usuarios.

Actualmente, la gestidn de los sistemas de salud es considerada como pilar fundamental para
un buen funcionamiento de todo sistema de negocios, ademas sirve para mejorar la calidad y
eficiencia de los servicios en la salud (Saravia, 2018). Por tanto, la gestion del talento humano
en los centros de salud requiere de herramientas y metodologias que den respuesta a las
necesidades de sus usuarios. Asimismo, el estudio de Ldpez et al. (2017) Argumentan que la
gestion del talento humano de personal de medicina basa su éxito en la planeacion integral de
los diferentes departamentos del establecimiento de salud.

Por lo tanto, ; Es necesario estudiar la situacion actual de los establecimientos de salud privada?
Para dar respuesta a esta interrogante se tomaran en cuenta los resultados de la investigacion
de campo de la presente investigacion.

La investigacién tiene impacto en la administracion y gestién del talento humano en los
establecimientos de salud privada de modo que, al estudiar la situacién actual se podra evaluar
ciertos aspectos administrativos con posibles deficiencias, a la vez otros aspectos que deberdn
ser fortalecidos. También, los resultados obtenidos de la presente investigaciéon permitiran
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identificar las falencias de cada dimensién para desarrollar una propuesta de gestién mas
satisfactoria tanto para los usuarios de estas organizaciones como para el personal y/o
colaboradores.

Estado del Arte
Gestion de los Servicios de Salud

Desde la antigiiedad el hombre se ha interesado por conocer su entorno, donde la salud deja de
verse desde un punto de vista biomédico y pasa a considerarse como una estructura que
identifica relaciones e integra actividades hacia objetivos comunes mediante diversos niveles
de gestion. Para referirse a los niveles de gestion en los sistemas de salud es importante definir
la gestién, misma que requiere dirigir personas, administrar los recursos, conseguir objetivos y
analizar los resultados para solucionar los problemas (Casco, 2017).

Teniendo asi los niveles de gestion segun Saravia (2018) la macro gestion la cual se relaciona
a la participacion del estado a nivel nacional, a través de una institucion de gobierno, en el caso
del Ecuador el ministerio de Salud Publica contiene las politicas publicas de salud, normativas
para la financiacion, la oferta y demanda de los servicios y regulacién, las cuales se aplican al
sistema de salud y al sistema de servicios de salud. Por otra parte, la meso gestidn, involucra la
administraciéon de las unidades de salud, comprende la coordinacién y motivacién de los
trabajadores de estas unidades y se centra en la articulacion interna entre servicios y externa
entre niveles de atencidn. Por ultimo, la micro gestion, implica directamente a la practica de los
profesionales de la salud, autores claves en el proceso de atencién médica y quienes toman
directamente decisiones sobre los usuarios bajo la mejor evidencia cientifica del momento.

Sistemas de salud en Ecuador

De acuerdo con la definicion que la OMS (2018) da a los sistemas de salud, estos comprenden
todas las organizaciones, constituciones, recursos y personas cuya finalidad primordial es
mejorar la salud. Como toda organizacion, un sistema de salud exige abordar las limitaciones
principales relacionadas con la dotacion de personal y la infraestructura sanitaria, los productos
de salud y la logistica, el seguimiento de los progresos y la financiacion eficaz del sector (Del
Carmen, 2019).

Teniendo en cuenta la definicion de sistema de atencion médica como un conjunto de elementos
interrelacionados que promueven y garantizan la salud en la sociedad tanto en lugares publicos
como privados a fin de asegurar el derecho a la salud en la poblacién, se diferencian distintos
tipos de sistemas de atencion médica a nivel mundial pudiéndose clasificar en publicos
privados (Hernandez, 2012).

Siendo los establecimientos de salud privada una organizaciéon que brinda servicios a todo
paciente que lo requiera, ademas promueve el desarrollo profesional de sus trabajadores,
responde a los retos del contexto y genera recursos para su mantenimiento segin lo menciona
Pérez et al. (2019). La mision de los gerentes de los sistemas de salud se basa en una mejora
del estado de salud de la poblacién, buena atencién y capacitacién suficiente de su recurso
humano. Por ello la mayoria de los gestores de los servicios de salud atraviesan por una
responsabilidad muy alta y en ocasiones situaciones muy criticas frente a la falencia del
desempeno de todo el equipo al que dirige (Delgado et al., 2018).

Gestion administrativa

La gestion administrativa implica un nivel elevado de exigencia, tanto en el desarrollo de
funciones como: la planificacién, la organizacién, la coordinacion, la direccion y el control de la
organizacion, como para el bienestar de la empresa, y entre ellos los materiales financieros y
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humanos mismos que estan orientados a la consecucién de metas y objetivos trazados por el
area directriz de la empresa (Casco, 2017). La funcion principal de la gestion administrativa se
basa en gestionar un proceso administrativo bien definido.

Segun Medina (2017) la gestion administrativa tiene un caracter sistémico, al ser portadora de
acciones coherentemente orientadas al logro de los objetivos a través del cumplimiento de las
clasicas actividades de la gestién en el proceso administrativo como: planear, organizar, dirigir
y controlar los recursos de la empresa. Asimismo, para Ramirez (2016) la incorporacion de un
nuevo modelo de gestién administrativa propone una evaluacion preliminar y exhaustiva de la
situacion actual, de tal forma que se conozcan todos y cada uno de los procesos administrativos
desarrollados dentro de la institucion y los elementos que intervienen en ellos, tanto en el
aspecto personal como material.

Gestion del Talento humano

La gestion del talento humano se manifiesta como un grupo de acciones gerenciales sobre la
busqueda, atraccion y reclutamiento de candidatos que satisfagan los valores, creencias, y roles
que demanda una organizacion, misma que debe reclutar, seleccionar, orientar, recompensar,
desarrollar, auditar y dar seguimiento a las personas que forman parte de la empresa (Fajardo
etal., 2020).

El rol fundamental en este medio lo ejercen las personas mediante sus habilidades,
conocimientos y talento, pues esta integrado por un grupo de personas en un departamento
(Ortiz y Rodriguez, 2018). La gestion del talento humano actia como una actividad destinada a
la mejora de potenciales humanos particularmente en la capacitacion de conocimientos y su
desempeio. De esta manera, la disponibilidad y calidad del personal sanitario asegura los
resultados propuestos en la salud. Sin embargo, cada organizacion demanda diferentes
modelos de organizaciéon del talento humano donde, la eficiencia en el desempefio y la
sostenibilidad de los sistemas de salud es altamente dependiente del talento humano.

Por otra parte, la gestion a nivel sanitario involucra tres niveles: macro, meso y micro gestion, al
tener en cuenta estos niveles se logra la planificacién, organizacion, direccién, control y
evaluacion eficiente de las actividades sanitarias encaminadas a mejorar los resultados en
salud de la poblacién en general con el objetivo de:

Disminuir listas de espera.

Aumentar los establecimientos de salud acreditados.
Mejorar la calidad de medicamentos y tecnologias sanitarias.
Disminuir la insatisfaccion usuaria.

Calidad de los Servicios Administrativos.

Se puede mencionar que los indicadores de calidad de los servicios administrativos en las
clinicas privadas, se basan en brindar servicios de calidad y eficiencia a favor de la poblacion,
mediante una planificacion adecuada logrando cumplir con los objetivos que se plantean
(Balcazar, 2020). Ademas, es prioritario mantener consistencia en la accesibilidad a un sistema
sanitario idoneo que cubra todas aquellas necesidades que requiere la poblacién mediante un
nivel de tramitacién entendido como el proceso que conduce a la organizacion arménica de la
salud. Asi como también, tramitar, diligenciar, dirigir y administrar conlleva resultados y
objetivos para el beneficio colectivo (Winslow, 2017). Finalmente, Balcazar (2020) sugiere que
la aplicacion de un método estructural y el trabajo en equipo con profesionales comprometidos
en la gerencia de salud con conocimientos modernos, garantiza una administracién y gestion
de calidad.
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METODOLOGIA

Los elementos tedricos de la investigacion fueron sustentados mediante una metodologia
cuantitativa puesto que se recogieron y analizaron datos cuantitativos sobre las variables de
estudio. La cual condujo a un diagnéstico de la situacién actual mediante un estudio transversal,
observacional en el que los datos se recopilaron para estudiar a una poblacién en un solo punto
en el tiempo y para examinar la relacion entre variables de interés. El proceso para realizar esta
investigacion seguin Hernandez y Baptista (1991) es el siguiente.

Figura 1

Proceso de investigacion

Definir el objeto . .
de estudio Aplicar el Analizar los Establecer las
instrumento resultados conclusiones

Fuente: Adaptado de Hernandez y Baptista (1991).

Como parte del proceso de estudio inicialmente se seleccioné el objeto de estudio, luego se
aplicé la encuesta, mediante una estrategia, mas adelante se analizaron los resultados a través
de la tabulacién de datos, creacion de tablas y graficos, para establecer conclusiones y
recomendaciones del analisis situacional.

Para la obtencién de la poblacién y muestra se consideré informacion de organismos
nacionales gubernamentales y no gubernamentales: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(INEC), América Economia Inteligencia (AE). En el cual se consideré el total de 130 clinicas
privadas de servicio médico registrados en el (INEC, 2018) de la provincia de Pichincha -
Ecuador.

Se tomdé como poblacion el sector privado mismo que comprende entidades con fines de lucro
(hospitales, clinicas, dispensarios, consultorios, farmacias y empresas de medicina prepagada).
El estudio se aplic6 en la ciudad de Quito provincia de Pichincha — Ecuador, donde actualmente
existe una poblacién de 130 centros de salud privada donde en cada centro de atencién médica
existe un promedio de 6 personas que laboran en el area administrativa, dando una poblacién
de aproximadamente 780 personas.

Con el objetivo de sondear y analizar de qué forma trabaja el personal administrativo e
identificar aspectos que se deben cambiar o mejorar se aplico la encuesta a una muestra de 258
personas. El calculo de la muestra se explica en la siguiente tabla 1.

Tabla 1

Calculo del tamano de la muestra

item Descripcion
Poblacién 780
Nivel de confianza 95%
Margen de error 5%
Muestra 258

Fuente: Obtenido de: https://www.questionpro.com/es/calculadora-de-muestra.html, (2022).
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Las variables que se usaron son: gestion administrativa, gestion del talento humano y calidad
de los servicios administrativos. Donde también se estudiaron las subelementos de cada una
de estas variables para tener un mejor panorama de la situacion.

La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta, puesto que se utilizé un cuestionario de 20
preguntas para el estudio, donde 3 preguntas son de caracter demografico que indagan
informacién sobre género, edad y estatus econémico, y 17 preguntas cerradas de seleccion
simple y multiple evaluadas mediante la escala de Likert con el objetivo de conocer la opinion,
percepcion y valoracion acerca de las sub dimensiones del estudio.

También se utilizo la técnica de investigacion bibliografica con el objetivo de contrastar el marco
tedrico de partida, mediante un estudio de revision de textos de caracter cientifico para obtener
informacion relevante sobre el tema.

El procedimiento para recolectar y analizar los datos parti6 de la aplicacion de un cuestionario
aplicado mediante un formulario de Google Drive dirigido a los correos personales de cada
persona que labora en el area administrativa de cada centro médico, Se encuesto a los
participantes en 5 dias luego se reunid la informacion total en 3 dias, se tabularon los datos en
3 dias y se analizaron y tabularon los datos en 4 dias en total se emplearon aproximadamente
15 dias para la investigacion de campo.

Luego de aplicar el cuestionario a una muestra de 258 personas que laboran en el area
administrativa de los diferentes establecimientos de salud privada de Quito-Ecuador se
tabularon las preguntas mediante el programa Microsoft Excel. Primero se estudié el perfil
demografico de los participantes, luego se analizaron diferentes variables correspondientes a
las subelementos de cada variable, dentro de los subelementos investigados en la gestion
administrativa se indagaron subcategorias como las relaciones interpersonales, estructura
organizacional, capacitacion y remuneraciones.

RESULTADOS

Los hallazgos de la investigacion luego de la tabulaciéon y organizacion de datos, arrojo lo
siguiente: Con respecto al perfil demografico de un total de 258 encuestados, el 61,0%
pertenecen al género femenino y el equivalente al 39,0% pertenece al género masculino. De los
cuales el 51% tiene una edad que oscila entre los 26 y 35 afios. Con respecto a la variable estatus
economico se encontré que el 35% tiene un ingreso que oscila entre los $1001 a $1500.
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Gestion Administrativa
Figura 2

Existencia de un Sistema de Gestion Administrativa

OSi ONo [ODesconoce

Nota: Datos obtenidos segun la aplicacién de la encuesta

De un total de 258 encuestados, el 61% afirma que si existe un sistema de gestién administrativa
en el establecimiento médico privado. Seguido de un 24% que manifiesta que no existe este
sistema en su trabajo y el 15% restante manifiesta que desconoce si existe un sistema de
gestion administrativa. De esta manera se puede evidenciar que en Quito-Ecuador en su
mayoria los establecimientos de salud privada cuentan con un sistema de gestion
administrativa.

Figura 3

Gestion del Area Administrativa

Gestion de la calidad _ 68 48 13

Control integral _ 89 69 6

Planeacion  TONNSSNN 130 27 58

0 50 100 150 200 250 300
W Satisfaccion 1 = pésima M Satisfaccidon 2 = mala Satisfaccién 3 =buena
Satisfaccion 4 = muy buena Satisfaccion 5 = excelente

Nota: Nivel de satisfaccion del area administrativa
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Los participantes calificaron la gestion del area administrativa, a través de los factores de
gestion de la calidad, control integral y planeacion. La gestion de la calidad es calificada como
pésima por 47 encuestados, como mala por 82, como buena por 68, como muy buena por 48 y
como excelente por 13 encuestados. Por otra parte, el control integral es percibido como pésimo
por 18, como malo por 76, como bueno por 89, como muy bueno por 69 y como excelente por 6
encuestados. Finalmente, la planeacion es calificada como pésima por 10 encuestados, como
mala por 33, como buena por 130, como muy buena por 27 y como excelente por 58
encuestados. Es decir que los encuestados se sienten medianamente conformes con la gestion
administrativa de su lugar de trabajo.

Gestion del Talento Humano
Figura 4

Existencia de un Sistema de Gestion de Talento Humano

OSi @No DODesconoce

Fuente: Datos obtenidos segun la aplicacion de la encuesta

De un total de 258 encuestados, el 52% afirma que si existe un sistema de gestion del talento
humano en el establecimiento médico privado que trabaja, seguido de un 25% que manifiesta
gue no existe este sistema en su trabajo y el 23% restante manifiesta que desconoce de la
existencia de un sistema de gestion del talento humano. Cabe mencionar que la mayoria de los
encuestados tienen conocimiento sobre la existencia de un sistema de gestion de talento
humano en el lugar donde laboran.
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Figura 5

Evaluacion de la Gestion Talento Humano

Evaluacion del desempefioc  #H3mm2gm 68 41 108
Compensacion  H2mmggmm 75 57 75

Formacion y desarrollo  3m@Sm15 126 89

Relacion con el personal  fidemS8em - 27 127 61

Planificacion estratégica m20mem2ie B2 65 b5
0 50 100 150 200 250 300

m Safisfaccion 1 = nada importante m Satisfaccion 2 = poco importante

Satisfaccion 3 = moderadaments importants Satisfaccion 4 = importante

Satisfaccion 5 = muy importante

Nota: Nivel de satisfaccion del area de gestion del talento humano segun la escala de Likert

Con respecto a la importancia de evaluar el desempefio en la gestion del talento humano, es
calificado como un aspecto nada importante por 13 encuestados, como poco importante por
28, como moderadamente importante por 68, como importante por 57 y como muy importante
por 108.

La compensacion es calificada como un aspecto nada importante de evaluar por 12
encuestados, como poco importante por 39, como moderadamente importante por 75, como
importante por 57 y como muy importante por 75. La formacién y desarrollo son calificados
como aspectos nada importantes de evaluar por 3 encuestados, como poco importante por 25,
como moderadamente importante por 15, como importante por 126 y como muy importante por
89.

Figura 6

Nivel de satisfaccion en la Planificacion Estratégica

Reclutamiento 41 96 85

Andlisis y disefio de cargos 130 27 58

Seleccion del personal - 86 62 68
0

50 100 150 200 250 300
W Satisfaccion 1 = pésima M Satisfaccidon 2 = mala Satisfaccién 3 =buena
Satisfaccién 4 = muy buena Satisfaccién 5 = excelente

Nota: Nivel de satisfaccion del area de planificacion estratégica segun la escala de Likert
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Los encuestados manifestaron su nivel de satisfaccion con respecto a la planificacion
estratégica en la gestidn del talento humano, a través de 3 factores. En el factor reclutamiento,
13 encuestados manifiestan un nivel de satisfaccion pésimo, 23 manifiestan un nivel malo, 41
manifiestan un nivel bueno, 96 manifiestan un nivel muy bueno y 85 manifiestan un nivel
excelente.

En el factor seleccion del personal, 5 encuestados manifestaron un nivel de satisfaccion pésimo,
37 manifestaron un nivel malo, 86 manifestaron un nivel bueno, 62 manifestaron un nivel muy
bueno y 68 manifestaron un nivel excelente. Por ultimo, en el factor andlisis y disefio de cargos,
10 encuestados sefalaron un nivel de satisfaccion pésimo, 33 un nivel malo, 130 un nivel bueno,
27 un nivel muy bueno y 58 encuestados manifestaron un nivel de satisfaccion excelente.

Figura 7

Ambiente Laboral

Ambiente laboral . 127 78 38

Relacidn interpersonal I- 162 56 11

0 50 100 150 200 250 300
W Satisfaccion 1 = relacion nula M Satisfaccion 2 = relacidn escasa
Satisfaccion 3 = relacion moderada Satisfaccién 4 = relacion buena

Satisfaccion 5 = relacion excelente

Nota: Nivel de satisfaccion del ambiente laboral segun la escala de Likert.

El ambiente laboral es percibido como una relacion escasa por 15 encuestados, como relacion
moderada por 127, como relacion buena por 78 y como relacion excelente por 38 encuestados.
La relacion laboral es percibida como una relacién nula por 3 encuestados, como una relacion
escasa por 26, como relacion moderada por 162, como relacion buena por 56 y como relacion
excelente por 11 encuestados.
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Figura 8
Compensacion
5 = excelente 12

S 4=muybuena RN 62

3

£ 3=buena I 127

A 2 =mala 34

1 = pésima 23
0 20 40 60 80 100 120 140
Satisfaccion 1 = pésima Satisfaccion 2 = mala = Satisfaccidon 3 =buena
= Satisfaccidon 4 = muy buena Satisfaccion 5 = excelente

Nota: Nivel de satisfaccion de la compensacién segun la escala de Likert.

Con respecto a la variable compensacién 23 encuestados manifiestan un nivel de satisfaccion
pésimo, 34 encuestados manifiestan un nivel de satisfaccion malo, 127 encuestados
manifiestan un nivel de satisfaccién bueno, 62 encuestados manifiestan un nivel de satisfaccion
muy bueno y los 12 encuestados restantes manifiestan un nivel de satisfaccion excelente con
respecto a su compensacion y remuneracion integral.

Calidad de los Servicios Administrativos
Figura 9

Gestion de calidad de los servicios

Gestion de mejora continua _ 83 46 50
Gestion de acciones preventivas _ 59 61 60
Gestidn de documentacion - 130 27 58
0 50 100 150 200 250 300
M Satisfaccidn 1 = pésima W Satisfaccion 2 = mala Satisfaccidn 3 =buena
Satisfaccién 4 = muy buena Satisfaccién 5 = excelente

Nota: Nivel de satisfaccion de la calidad de los servicios segun la escala de Likert.
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Los encuestados calificaron la gestion de calidad realizada por el area administrativa, a través
de los factores de gestién de mejora continua, gestion de acciones preventivas y gestion de
documentos. La gestidon de mejora continua es percibida como pésima por 32 encuestados,
como mala por 47, como buena por 83, como muy buena por 46 y como excelente por 50. La
gestion de acciones preventivas es percibida como pésima por 42 encuestas, como mala por
36, como buena por 59, como muy buena por 61 y como excelente por 60. La gestion de
documentacion es percibida como pésima por 10 encuestados, como mala por 33, como buena
por 130, como muy buena por 27 y como excelente por 58.

Figura 10

Nivel de Satisfaccion de los Servicios

Areas de quir6fano 2026l 68 149 13
Respuesta al tratamiento 618 195 38
Servicios basicos disponibles T3IINZ6IN 109 79 11
Laboratorio clinico & 162 31 47
Gestion de citas y trunos 5230 158 57 15
Atencion médica B 35 79 133
0 50 100 150 200 250 300
m Satisfaccion 1 = pésima m Satisfaccion 2 = mala Satisfaccion 3 =buena
Satisfaccion 4 = muy buena Satisfaccion 5 = excelente

Nota: Nivel de satisfaccion de los servicios segun la escala de Likert.

Los encuestados calificaron su nivel de satisfaccion con respecto a los servicios que ofrecen
los establecimientos de salud privada en base a 6 elementos. Con respecto a las areas de
quiréfano, 2 encuestados manifiestan un nivel de satisfaccion pésimo, 26 un nivel malo, 68 un
nivel bueno, 149 un nivel muy bueno y 13 un nivel excelente. En el aspecto respuesta al
tratamiento, 6 encuestados poseen un nivel de satisfaccién pésimo, 11 poseen un nivel malo, 8
poseen un nivel bueno, 195 poseen un nivel muy bueno y 38 poseen un nivel excelente. En los
servicios basicos disponibles, 13 encuestados poseen un nivel de satisfaccion pésimo, 46
poseen un nivel malo, 109 poseen un nivel bueno, 79 poseen un nivel muy bueno y 11 poseen
un nivel excelente. Con respecto al laboratorio clinico, 11 encuestados poseen un nivel de
satisfaccion pésimo, 7 poseen un nivel malo, 162 poseen un nivel bueno, 31 poseen un nivel muy
bueno y 47 poseen un nivel excelente. En el aspecto gestion de citas y turnos, 5 encuestados
respondieron que poseen un nivel de satisfaccion pésimo, 23 poseen un nivel malo, 158 poseen
un nivel bueno, 57 poseen un nivel muy bueno y 15 poseen un nivel excelente. Finalmente, en la
atenciéon médica, 11 encuestados poseen un nivel de satisfaccion malo, 35 poseen un nivel
bueno, 79 poseen un nivel muy bueno y 113 poseen un nivel excelente.
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DISCUSION Y CONCLUSIONES

Esta investigacion arrojo resultados satisfactorios con respecto al cumplimiento del objetivo
general mismo que consistié en analizar la gestion administrativa y gestion de del talento
humano en el sector salud. Entre las categorias estudiadas Gestion Administrativa, Gestion del
Talento Humano, y Calidad de los Servicios, el estudio denota aspectos puntuales que deben
ser tomados en cuenta para una gestionidénea de los establecimientos privados que se dedican
a brindar servicios médicos.

Con respecto a la Gestion Administrativa, es percibida por los participantes como
moderadamente buena por el 55,4% del personal, resultado que se deriva de la escasez de
planteamiento de proyectos internos y externos de caracter publico. De acuerdo con el estudio
de Pérez et al. (2019) se puede apreciar similitudes en las métricas de gestion administrativa.
En primer lugar, el elemento de planeacién genera inconformidades en el personal, puesto que
el 40,7% del personal manifiesta que la planificacion para otorgar un servicio eficaz es
moderadamente buena, pero no propone nuevas medidas o estrategias para cubrir la totalidad
las molestias constantes en los usuarios o pacientes. Sin embargo, el estudio de Saravia (2018)
considera la necesidad de implementar elementos de control integral para identificar las
fortalezas y debilidades de los procesos de los establecimientos de salud.

En el Area de Gestién del Talento Humano, el personal se encuentra conforme en un 88,9% con
respecto a los aspectos como reclutamiento, seleccion de personal y andlisis y disefio de
cargos. Sin embargo, los estudios de Fajardo et al. (2020) discrepan en los aspectos de
reclutamiento y formacion del personal, puesto que consideran que Unicamente la induccion y
compensacion son importantes para una rapida adaptacion del personal del establecimiento
médico (Armijos 2017).

No obstante, en este estudio las compensaciones y/o remuneraciones son consideradas como
los puntos de nivel medio de satisfaccion dado que el 49,2% del personal se encuentra
medianamente satisfecho con su compensacion y/o remuneracién. Los participantes
mencionaron que, en ciertas ocasiones, existe un desbalance entre la cantidad de dinero
recibido en comparacion a la cantidad y horas de trabajo realizado. Consecuentemente, el autor
Cardenas (2018) menciona que cuando los colaboradores se encuentran satisfechos con su
remuneracion, su motivacion se incrementa ya que esta retribuye totalmente sus esfuerzos.

Por ultimo, la gestién de la calidad de los servicios tiene buena aceptacion por parte del personal
con un promedio de 74,1%, aspecto que es consecuencia de la gestion administrativa y del
talento humano De este modo, la investigacion de Valentin (2017) presenta ciertas similitudes,
al demostrar que los aspectos de mayor peso en asegurar la calidad del servicio en
establecimiento médicos son: gestion del talento humano, proceso de incorporacién, evaluacion
del desempefiio laboral y la remuneracion e incentivos. No obstante, los estudios de Hernandez
(2012) y Delgado et al. (2018) Argumentan que los aspectos de disefio de protocolos,
infraestructura y equipos son los aspectos mas importantes para brindar un excelente servicio
de atencion médica. En la misma via de investigacion, el estudio de Rodriguez y Vassallo (2017)
sugiere que el disefio de actividades es el pilar fundamental para brindar una buena atencion
médica, puesto que esta actividad permite detallar y limitar las actividades y responsabilidades
que tiene cada uno de los miembros del personal.

Por tanto, atendiendo el objetivo de la investigacidon es importante destacar que el estudio
situacional de las instituciones de salud privada es necesario para identificar aspectos que
deben ser fortalecidos, cambiados o implementados para mejorar el clima organizacional y asi
brindar servicios de calidad a los pacientes. Asimismo, el objetivo de este articulo fue describir
la gestion administrativa y de talento humano en el sector de salud privado en Quito-Ecuador,
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en este sentido, se hallé que el sector salud contiene un sistema de gestidon que implica
procesos inherentes tanto en el dmbito interno como externo. Eventualmente, también se
destaca la valoracidn en el funcionamiento y operatividad de la institucion.

Finalmente, a pesar de todos los aportes de este estudio, también existieron algunas
limitaciones como la seleccidn de los participantes para evitar un probable sesgo entre los
grupos. Otra limitacion fue la seleccion de dimensiones acertadas para el cumplimiento del
objetivo general. De esta manera, como futuras lineas de investigacion se propone el desarrollo
de una propuesta de gestiéon administrativa y del talento humano donde se pueda fortalecer las
dimensiones con falencias encontradas en este estudio.
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