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RESUMEN

La presente investigacion denominada “Programa de Gestion de personal para
mejorar la calidad de los servicios administrativos y asistenciales que presta el
seguro social de salud (Essalud) en la ciudad de Tarapoto-San Martin,2014”, es
de tipo aplicada, basado en un enfoque cuantitativo, y se desarrollé con la
participaciéon de los colaboradores administrativos y asistenciales del centro de
salud antes mencionado, para lo cual, se tuvo como objetivo principal, determinar
en qué medida el programa de gestion de personal mejor6é la calidad de los
servicios administrativos y asistenciales que presta el seguro social de salud
(Essalud) en la ciudad de Tarapoto, para ello, se realizd la técnica de seleccion
por inclusion, en la que se invitd a todos los colaboradores a participar de las
diferentes actividades, en tanto, al presentarse inconvenientes en los horarios
para la participacién de los colaboradores, se optd por realizar la técnica de
seleccion de exclusion, en donde, se tcmo como muestra a 20 colaboradores
administrativos y 20 colaboradores asistenciales, a quienes se les aplico prueba
de entrada y salida con el fin de determinar las debilidades que existidé en la

institucion y proponer la aplicacion del programa de gestion de personal.

Con la aplicacién del Programa de Gestion de Personal, se evidencié una mejora
en la calidad del servicio que brinda Essalud, lo que significa que el nivel de
desempeno de los colaboradores administrativos, nivel de desempeno de los
colaboradores asistenciales, la gestién de quejas y reclamos del asegurados y el
nivel de satisfaccién del asegurado, se vio mejorado ya que contribuyé a un

servicio de calidad, como se muestra en la siguiente descripcion.

Palabras clave: Gestion de personal, calidad de servicios administrativo y

asistencial, seguro social
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ABSTRACT

This research entitted "Management Program staff to improve the quality of
administrative services provided by the social health insurance (Essalud) in the
city of Tarapoto-San Martin" is applied type, based on a quantitative approach,
and was developed with the participation of healthcare and administrative staff of
the center aforementioned health, for which, he main objective was to determine to
what extent the program management staff improved the quality of administrative
services provided by the social insurance health (Essalud) in the city of Tarapoto,
for this, the technique of choice for inclusion, in which all employees were invited
to participate in various activities performed, meanwhile, to be problems in
schedules for participation of employees, we chose to make the selection
technique of exclusion, where our sample was 20 collaborators whom | we applied
test input and output in order to deiermine the weaknesses that existed in the

insiitution and propose implemientation of the program management staff.

With the implementation of Personnel Management, showed an improvement in
the quality of service provided Essalud, which means that the level of performance
of healthcare partners, performance level of administrative employees, the
management of complaints and grievances the insured and the level of
satisfaction of the insured, was enhanced because it contributed to a quality

service, as shown in the following description.
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