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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo investigativo, se realizd en el Hospital Sagrado Corazon de
Jesus, ubicado en la ciudad de Quevedo Provincia de Los Rios, en la calle
Guayacanes # 400 y Av. Walter Andrade Fajardo. El proceso investigativo tuvo

una duracion de 120 dias.

En esta investigacion se utilizé la entrevista y observacion como técnica para

poder obtener informacion relevante para la realizacion de la tesis.

Para el caso de las encuestas a realizar a pacientes y usuarias del area de

ginecologia se establecid el promedio de pacientes atendidas en el 2012.

El total de la poblacion interna (trabajadores y empleados) analizada que en
este caso son 42 encuestados, estan conscientes que existe un departamento
encargado de realizar todo el proceso relacionado con el recurso humano y
entre uno de sus subcomponentes esta la evaluacion al desemperio, situacion
que permite identificar que son otras las causas que originan el buen o mal

rendimiento del personal.

De los 42 encuestados, todos estan consiente que no se realiza una evaluacion
a su desempefio, aunque en muchos de los casos no saben ni se les prepara
ningun formato para ello, sin embargo reconocen que tienen una evaluacion,

llegando hacer en muchos casos muy subjetiva.

Con respecto a las usuarias el 74,51% de las personas encuestadas
manifiestan que si se respetd su privacidad en la consulta; seguido con un
18,95% el cual manifestd que no se lo hizo y el 6.54% no dan su opinion. El
54,90% de las personas encuestadas indican que la calidad del servicio es
buena; seguido del 19,61% el cual manifiestan que la atenciébn en muy buena;
mientras que un 18,95% dicen que es excelente y el 6,54% el cual menciona

que es regular.
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ABSTRACT

This research work was conducted at Sacred Heart Hospital, located in the city
of Quevedo province of Los Rios Street # 400 and Av Guayacanes Walter

Andrade Fajardo. The research process lasted 120 days.

In this study we used the interview and observation as a technique to obtain

information relevant to the completion of the thesis.

In the case of surveys to make patients and users of the area of gynecology

was established average patients seen in 2012.

The total inmate population (workers and employees) analyzed in this case are
42 respondents are aware that there is a department in charge of carrying out
all the processes related to human resources and from one of its
subcomponents this performance evaluation, situation that identifies which are
other causes that give rise to good or bad performance of staff.

Of the 42 respondents, all are aware that an assessment is made of their
performance, although in many cases they do not know any format they are
prepared for it, however recognize that they have an evaluation done in many

cases reaching very subjective.

With respect to the users the 74.51% of respondents state that if you respect
your privacy on the query, followed with 18.95% which it stated that it did not
and 6.54% did not give their opinion. The 54.90% of respondents indicated that
the quality of service is good, followed by 19.61% who say they care very good,

while a 18.95% say it is excellent and the 6.54 % which is regularly mentioned.
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CAPITULO |
MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION



1.1. Introduccién

En todos los sistemas de salud, los hospitales desempefian un papel
fundamental, constituyen el primer eslabon en la atencién de muchos pacientes
con problemas de salud importantes, lesiones graves y enfermedades en
estado critico, son centros donde se aportan conocimientos y habilidades para
la produccién de recursos humanos en salud y el nivel de atencion

especializada que se ofrece.

Unido al alto grado de la tecnologia que se emplea en el trato a los pacientes
hace que sean las unidades mas costosas del sistema de salud, por ende ha
emergido, como una necesidad, la evaluacion del desempefio hospitalario ya
que existe gran variabilidad en los servicios sanitarios que se brindan y en los
resultados que se logran, unido al desarrollo de la tecnologia cada vez mas

costosa.

La ginecologia es el arte del cuidado de la salud femenina fuera del embarazo,
su espectro de actividad va desde la nifia pre-puberal (ginecologia Infanto-
Juvenil) hasta la mujer madura post-menopausica. Asi pues, el ginecélogo es
el primer médico al que asisten las adolescentes en su vida, acompafia a la
mujer durante casi toda su vida y en ocasiones a varias generaciones de la
misma mujer, se convierte en un amigo fiel y confidente y es, usualmente, el

médico de cabecera quien orienta y refiere a la paciente a otras especialidades.

El término proviene del griego gineca, mujer y logos, razonamiento.

En los tiempos actuales entendemos perfectamente bien que la visita al
ginecologo no es en absoluto agradable, y aceptamos que la vida de mujer es
comparativamente injusta en relacion a la del hombre que rara vez tiene que
acudir a un médico y en las escasas ocasiones en que lo hace no tiene que

mostrar sus partes intimas.

Desgraciadamente, el cuerpo femenino es mucho mas delicado y especializado
2



que el basto cuerpo del hombre, por lo tanto, requiere mayores y mejores
cuidados.

El Servicio de Ginecologia de los Hospitales ecuatorianos provee de consultas
de ginecologia general, endocrinologia ginecoldgica, patologia cervical,
mastologia, climaterio y osteoporosis, esterilidad. A las mujeres ecuatorianas,
teniendo como objetivo procurar la mas alta calidad de servicios en el area
desde el punto de vista cientifico, tecnolégico y humano, a fin de educar,

prevenir y recuperar la salud de las usuarias.

Para salvaguardar dicha salud se realizan cirugias de patologia benigna
ginecolégica y mamaria, de malformaciones congénitas, de oncologia
ginecologica, del suelo pélvico. Procedimientos diagndsticos y terapéuticos

histeroscépicos, laparoscopicos y colposcépicos.

El departamento gineco - obstétrico del Hospital de Quevedo, se cred en
octubre del afio 2004, brindando una atencién integral del binomio madre e hijo,
con alto grado de calidez, procurando la eficacia y eficiencia, siempre bajo la
guia del manual de protocolos y normas de atencion en los ultimos afios,
evolucionando al ritmo de la época y de los conocimientos renovados por parte

de todo el personal profesional del area.

En esta area se atiende en promedio de 186 partos mensuales, 40 legrados
uterinos, 130 cirugias ginecoldgicas u obstétricas, entendiéndose que dentro de
este ultimo item se incluyen a las cesareas, quistes ovaricos, histerectomias,

salpinguectomias, embarazos ectopicos, etc.

El funcionamiento de los servicios de salud esta regido por documentos de
gestion, entre los cuales esta la evaluacién de desempefio que aplicado al
personal que labora en el departamento de ginecologia del Area de Salud # 2
de Quevedo describe las responsabilidades especificas, lineas de autoridad,
etc. Por varias razones la evaluacién de desempefio es parte importante en

este departamento y no esta exenta de problemas en modo alguno.



1.1.1. Planteamiento del Problema

El servicio de ginecologia y obstetricia del hospital de Quevedo, al momento es
el departamento que méas demanda tiene en nuestra institucion, abarca
aproximadamente el 67 % de la atencion hospitalaria global, haciendo colapsar
en determinados momentos la atencion en el servicio, debido a la creciente y
constante demanda, que, aunque se ha incrementado en algo el recurso

humano, no satisface dicho requerimiento.

El departamento cuenta con personal profesional las 24 horas, brinda una
atencion permanente e ininterrumpida, que gracias al programa de Maternidad
Gratuita y a la gratuidad de los servicios decretada por el M.S.P., se puede
satisfacer en mucho los requerimientos para la buena atencion de nuestras

beneficiarias de la salud.

Existe una buena relacion interdepartamental, lo que facilita la priorizacién en la
atencion de casos emergentes, tanto en la parte diagnostica (ecografia y
laboratorio), como de atencidn directa a las usuarias. La atencion hospitalaria
es el mas caro de los servicios que se prestan en el area de la salud. El
paciente en una unidad hospitalaria, ademéas de ser atendido, desde el punto
de vista médico, con la mas alta tecnologia, debe tener resueltas sus

necesidades de alimentacion y, en cierta forma, de vestuario.

De acuerdo a lo mencionado el presente trabajo pretende servir de base en el
desarrollo organizativo y la elaboracién de la evaluacion de desempefio
moderna y aplicable a nuestra realidad. Normatividad indispensable para
garantizar una atencion de calidad, proceso en el cual se encuentran inmersos

todos los servicios de salud del pais.



1.1.2. Formulacién del Problema

¢, Como incide la evaluacion de desempefio del personal que labora en el area
de ginecologia, para lograr una mejora en la atencion de la salud ante la
creciente demanda del servicio ginecolégico por parte de las usuarias del

Hospital Sagrado Corazon de Jesus de Quevedo?

1.1.3. Delimitacién del problema

Objeto de estudio: Proceso administrativo del personal que labora dentro del

departamento de Ginecologia.

Campo de accion: Evaluacion de desempefio del area de Ginecologia.

Lugar: Hospital Sagrado Corazén de Jesus de Quevedo, ubicado
en la Av. Walter Andrade Fajardo # 400 y Awv.

Guayacanes.

1.1.4. Justificacion y factibilidad.

En la seccién de hospitalizacién dentro del area se cuenta con 6 ambientes y
23 camas estaticas, sin movimiento o confort alguno y con colchones
deteriorados por el tiempo, carece de un niamero adecuado de sillas y mesas
para alimentacién, asi como de porta sueros de digha presentacion, carece de
sillas de ruedas para movilizacion de pacientes. El detalle estadistico de

egresos del servicio es de 303 pacientes mensuales.

Hay consenso entre destacados empresarios de éxito y reconocidos estudiosos
de la gestion hospitalaria, en que la ventaja competitiva basica de los
hospitales no radicard en los recursos naturales, ni en especifico en los

recursos energéticos, no radicara en los recursos financieros y no radicara ni



tan siquiera en la tecnologia: la ventaja basica de los hospitales radicara en el
nivel de preparacion y de Gestion del Talento Humano.

La presente investigacion es relevante por cuanto a través de ella, se
propondrd una metodologia para la evaluacion de desempefio del personal que
labora en el departamento de ginecologia del Area de Salud # 2 de Quevedo,
en base a competencias como alternativa para mejorar la calidad de la gestion
en la atencion al usuario que nos permitira conocer la calidad de los procesos,
mejorar la aptitud de atencidén de los profesionales y los logros alcanzados en

el desarrollo de la evaluacion.

1.2. Objetivos

1.2.1. General

Elaborar un manual de evaluacién de desempefio para el personal que labora
en el departamento de ginecologia del Area de Salud # 2 de Quevedo basado
en competencias para mejorar la calidad del proceso de atencion a las

usuarias.

1.2.2. Especificos

v' Realizar el analisis FODA del departamento

v Analizar el desempefio laboral que actualmente posee el departamento
de ginecologia del Area de Salud # 2 de Quevedo

v' Determinar el nivel de rendimiento de los trabajadores.

v Proponer el manual de evaluacion de desemperio laboral.



1.3. Hipbtesis

HO= La evaluacion del desempefio del personal que labora en el departamento

de ginecologia del Area de Salud # 2 de Quevedo no incide en su rendimiento

H1= La evaluacion del desempefio laboral realizada al personal del personal
que labora en el departamento de ginecologia del Area de Salud # 2 de

Quevedo Sl incide en su rendimiento



CAPITULO Il
MARCO TEORICO



2.1. Fundamentacion Teorica

2.1.1. Evaluacion de desempeiio

Alles, (2008). Es un procedimiento estructural y sistematico para medir, evaluar
e influir sobre los atributos, comportamientos y resultados relacionados con el
trabajo, asi como el grado de absentismo, con el fin de descubrir en qué

medida es productivo el empleado y si podra mejorar su rendimiento futuro.

Bohlander y Snell, (2008). La evaluacion del desempefio es un proceso
administrativo dindmico que incluye al evaluado y su gerente y representa una
técnica de direccion imprescindible en la actividad administrativa actual, es un
excelente medio a través del cual se pueden localizar problemas de supervision
y gerencia, de integracion de personas a la organizacion, de adecuacién de la
persona al cargo, de posibles disonancias, o falta de entrenamiento, y en
consecuencia, establecer los medios y programas para eliminar o neutralizar
tales problemas, en el fondo la evaluacion del desempefio constituye un
poderoso medio para resolver problemas de desempefio y mejorar la calidad

de trabajo, y la calidad de vida en las organizaciones.

2.1.1.1. Principios de la evaluacion del desempefio

Alles, (2008). La evaluacion del desempefio debe estar fundamentada en una

serie de principios basicos que orienten su desarrollo. Estos son:

e La evaluacion del desempefio debe estar unida al desarrollo de las

personas en la empresa.

e Los estandares de la evaluacion del desempefio deben estar

fundamentados en informacion relevante del puesto de trabajo.



e Deben definirse claramente los objetivos del sistema de evaluacion del

desempeiio

e El sistema de evaluacion del desempefio requiere el compromiso y

participacion activa de todos los trabajadores

e EIl papel de juez del supervisor-evaluador debe considerarse la base

para aconsejar mejoras.

Sin embargo, de este proceso, con frecuencia, no se alcanzan resultados
satisfactorios en razébn de que en su desarrollo suelen aparecer
distanciamientos, ya sea por sentimientos de explotacién, indiferencia o
infrautilizacién; conflictos, por resultados malentendidos, choque de intereses o
pocas muestras de aprecio; errores en la utilizacion de las técnicas y
herramientas; problemas de aplicacion por deficiencias en normas vy

procedimientos y otros.

La busqueda de una metodologia de evaluacion del desempefio que sea capaz
de mejorar la interaccion entre el empleado y la empresa para el logro de un
beneficio mutuo, posibilitando la creacién de las condiciones para un adecuado
desempefio, medido en términos de esfuerzo, capacidad y percepcion de su rol
en la empresa, de parte del trabajador, y de factores del entorno, es uno de los

retos mas importantes del profesional de recursos humanos.

En la busqueda de respuestas, el responsable de la gestiébn de recursos
humanos, al tratar de definir la metodologia de evaluacién del desempefio

apropiada, debe tener presente los siguientes elementos:

La gente optimiza su productividad cuando el trabajo que hace es a sus 0jos,

algo que vale la pena hacer.

La gente puede disefiar trabajo que agregue valor si se le permite y ayuda.
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Las metas de la organizacion y las metas personales son mas féciles de
conjugar cuando los puestos de trabajo estan definidos en términos de tareas

especificas, criterios para medir esas tareas y competencias requeridas.

La tarea de definir el trabajo, revisar el desempefio y, consecuentemente,
programar el futuro es doble, pues requiere profunda involucracion del

supervisor y del trabajador.

De acuerdo con lo anterior, evaluar el desempeiio supone el desarrollo de un
proceso que se inicia con la programacién de las tareas de parte de la
organizacién y del trabajador, bajo un esquema que permita al mismo expresar
Su concepto respecto a si mismo en su actividad laboral y los mecanismos que
estiman convenientes para mejorar sus niveles de productividad y satisfaccion,
sus necesidades y aspiraciones. De esta manera, evaluar el desempefio
requiere que, tanto el supervisor — evaluador como el trabajador — evaluado,
analicen en profundidad y determinen las causas del desempefio; ya sea

insatisfactorio, para eliminarlas, o exitoso, para que se repita.

Bohlander y Snell, (2008). Los principios en que se fundamenta el Sistema de

Evaluacion del Desempefio son:

a) OBJETIVIDAD: Se evalua el rendimiento del empleado sobre la base de

un instrumento de medicién conforme con los requisitos del cargo.
b) IMPARCIALIDAD: Se evalta el rendimiento del empleado
independientemente de cualquier parcialidad que pueda tener el

supervisor.

c) PERIODICIDAD: Se evalia por periodo de tiempo establecido de

acuerdo a las politicas de la Institucion.

11



d) INFORMACION DEL DESEMPENO: El evaluado debe conocer los
resultados de su desempefio a través de wuna adecuada

retroalimentacion.

e) PERIODO DE APELACION: El evaluado puede apelar los resultados de
la evaluacion cuando los considere injustos o inconsistentes. Esta la
conocera otra instancia o autoridad diferente a la que realizo la

evaluacion del desempefio.

f) RELACION DIRECTA DE LOS RESULTADOS CON ACCIONES DE
PERSONAL: Como resultado de la evaluacion del desempafio se
derivan acciones, tales como: Ratificacion, reconocimiento, inclusion en
registro de elegibles para promociones, aumentos de sueldos, entre
otros.

2.1.1.2. Métodos de evaluacion del desempefio

Bohlander y Snell, (2010). Existen diversas metodologias de evaluacion, entre
estas pueden mencionarse las siguientes: de escalas graficas, de comparacion,
de comprobacién, Hay de evaluacién del desempefio, el método ECBC, por
incidentes criticos. No obstante, con frecuencia los resultados de la aplicacién
de este tipo de métodos no son los esperados, haciendo necesario la utilizacion
de una metodologia que se fundamente en los siguientes factores:

e Aceptacion del trabajador por participar en la fijacion de objetivos vy

programas de actividades

e Generacion de un adecuado grado de confianza entre el supervisor y el

subordinado
e Basado en datos e informacion suficiente, pertinente y objetiva
¢ Que utilice metas cuantitativas

¢ Que permita revisiones periddicas del desempefio para ajustes
12



e Que permita acordar con el trabajador estrategias para superar sus

deficiencias.

e Que se permita la participacion en el desarrollo inicial, disefio de

herramientas

e Que permita a los trabajadores tener un conocimiento completo y

actualizado sobre lo que piensa la empresa acerca de sus esfuerzos.
e Apoyado en procesos de capacitacion para todo el personal

e Que el evaluador-supervisor conozca en detalle el puesto de trabajo.

2.1.1.3. Propdésito de la evaluacion de desempefio

Mejia, Balkin y Cardy, (2009). Mejorar el desempeio: Es decir mejorar la
actuacion del empleado y de los equipos que conforman la empresa y en
general el de toda la organizacion, identificando los conocimientos, aptitudes y

actitudes que es necesario corregir.

Servir como uno de los factores para estimar el potencial del factor humano de

la organizacion.

Distribuir las recompensas: Significa la asignacion y distribucion de los frutos
de la actividad de la empresa, tales como la retribucién financiera, el poder, la

categoria y la realizaciéon personal.

2.1.1.4. Beneficios de la evaluacién de desempefio

Harris, (2011). Cuando un programa de evaluacion del desempefio esta bien
planeado, coordinado y desarrollado, proporciona beneficios a corto, mediano y

largos plazos. En general, los principales beneficiarios son el individuo, el

gerente, la organizacion y la comunidad.
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1. Beneficios para el jefe:

Evaluar mejor el desempefio y el comportamiento de los subordinados,
con base en las variables y los factores de evaluacién y , sobre todo,
contando con un sistema de medicion capaz de neutralizar la

subjetividad.

Proponer medidas y disposiciones orientadas a mejorar el estandar de

desemperio de sus subordinados.

Comunicarse con sus subordinados para que comprendan la mecanica
de evaluacién del desempefio como un sistema objetivo, y que mediante

ese sistema puedan conocer cudl es su desempefio.

2. Beneficios para el subordinado:

Conocer las reglas de juego, es decir, los aspectos de comportamiento y

de desempefio que mas valora la empresa en sus empleados.

Conocer cuales son las expectativas de su jefe acerca de su

desemperio, y sus fortalezas y debilidades, segun la evaluacion del jefe.

Saber que disposiciones o0 medidas toma el jefe para mejorar su
desemperio (programas de entrenamiento, capacitacion, etc.), y las que
el propio subordinado debera tomar por cuenta (auto correccion, mayor

esmero, mayor atencion al trabajo, cursos por su propia cuenta, etc.)

Autoevaluar y autocriticar su autodesarrollo y autocontrol.

14



3. Beneficios para la organizacion:

Puede evaluar su potencial humano a corto, mediano y largo plazos, y
definir la contribucion de cada empleado.

Puede identificar los empleados que necesitan actualizacion o
perfeccionamiento en determinadas areas de actividad, y seleccionar a

los empleados que tienen condiciones para ascenderlos o transferirlos.

Puede dar mayor dindmica a su politica de recursos humanos,
ofreciendo oportunidades a los empleados (no solo de ascensos, sino de
progreso y de desarrollo personal), estimulando la productividad y

mejorando las relaciones humanas en el trabajo.

2.1.1.5. Ventajas de la evaluacion de desempefio

Harris, (2011).

Mejora el desempefio mediante la retroalimentacion.

Ayudar a determinar quiénes merecen recibir aumentos salariales.
Decisiones de ubicacion del trabajador.

Indica necesidades de formacion y desarrollo.

Guia las decisiones sobre posibilidades profesionales especificas.
Detecta imprecisiones de informacion.

Puede indicar errores en el disefio del puesto.

Puede detectar factores externos de influencia en el rendimiento.

Lacalle, (2011).

Para el Evaluador:

Conocer cOmo se estan haciendo las cosas
Detectar necesidades de formacion
Conocer mejor al colaborador directo

Establecer objetivos individuales
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e Orientar y prestar ayuda al desarrollo profesional del colaborador
e Poner al dia las descripciones de puestos
e Conocer las aspiraciones, deseos y preferencias de los evaluados

e Establecer sistemas de retribucion mas justos

Para el Evaluado:
e Conocer como esta realizando su trabajo
e Obtener informacion para ejecutar mejor su trabajo y/o superar sus
deficiencias
e Facilitar la integracion a través del andlisis de sus oportunidades en la
empresa

e Motivacion a partir del elogio

2.1.1.6. Métodos utilizados en la evaluacion del desempefio

Entre los métodos méas usados podemos nombrar:

1. Método de Escala Gréfica:

Ventura, (2012). Es el mas utlizado y divulgado de los métodos.
Aparentemente es el método mas simple, pero su aplicacién exige multiples
cuidados con el fin de evitar la subjetividad y el prejuzgamiento del evaluador,
que podrian causar interferencias considerables. No todos los estudiosos de la
materia estan de acuerdo con este método, ya que en el mismo se deben
aplicar ciertos criterios, procedimientos matematicos y estadisticos en la
elaboracién y montaje y principalmente en al procesamiento de los resultados.
Esos criterios y procedimientos antes nombrados se vuelven necesarios para

corregir las distorsiones de orden personal de los evaluadores.

a. Caracteristicas:

e Evalla el desempefio de las personas mediante factores de evaluacién

previamente definidos y graduados.
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e Para su aplicacién se utiliza un formulario de doble entrada en el cual las
lineas horizontales representan los factores de evaluacion de
desempefio, en tanto que las columnas (verticales) representan los
grados de variacion de tales factores.

e Los factores se seleccionan previamente para definir en cada empleado
las cualidades que se intenta evaluar.

e Cada factor se define con una descripcion sumaria, simple, objetiva,
para evitar distorsiones. Por otro lado, en estos factores se dimensiona
el desempefio, que van desde los mas débiles o insatisfactorios hasta el
mas Optimo o muy satisfactorio.

e EIl método de evaluacion del desempefio por escalas gréaficas puede
implementarse mediante varios procesos de clasificacion, de los cuales
los mas conocidos son: Escala grafica continua, Escala grafica

semicontinuas, y Escala grafica discontinuas.

Algunas empresas utilizan el método de escala grafica con atribucién de
puntos, con el fin de cuantificar los resultados para facilitar las comparaciones
entre los empleados. Los factores se ponderan y ganan valores en puntos, de
acuerdo a su importancia en la evaluacion. Una vez efectuada la evaluacion se
cuentan los puntos obtenidos por los empleados. Esta extrema simplificacién
de la evaluacién del desempefio constituye una paradoja comun: por una parte
cuantifica los resultados y facilita las comparaciones en términos globales; por
otra, reduce la compleja gama de desempefio de un funcionario a un simple
namero sin significado, a menos que sea una relacion con los valores maximo y

minimo que pudiera obtener en las evaluaciones.

b. Ventajas:

e Brinda a los evaluadores un instrumento de evaluaciéon de fécil

comprension y de simple aplicacion.
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e Posibilita una vision integrada y resumida de los factores de evaluacion,
es decir, de las caracteristicas de desempefio mas destacadas por la
empresa y la situacion de cada empleado ante ellas.

e EXige poco trabajo al evaluador en el registro de la evaluacion, ya que lo

simplifica enormemente.

c. Desventajas:

e No permite al evaluador tener mucha flexibilidad y por ello debe
ajustarse al instrumento y no éste a las caracteristicas del evaluado.

e Estd sujeto a distorsiones e interferencias personales de los
evaluadores, quienes tienden a generalizar su apreciacion acerca de los
subordinados para todos los factores de evaluaciéon. Cada persona
interpreta y percibe las situaciones a su manera.

e Tiende a rutinizar y generalizar los resultados de las evaluaciones.

e Requiere procedimientos matematicos y estadisticos para corregir
distorsiones e influencia personal de los evaluadores.

e Tiende a presentar resultados tolerantes o exigentes para todos sus

subordinados.

2. Método de eleccion forzada:

Ventura y Delgado, (2012). Es un método de evaluacion desarrollado por un
equipo de técnicos estadounidenses, durante la segunda guerra mundial, para
la escogencia de los oficiales de las fuerzas armadas de su pais, que debian
ser promovidos. El ejército deseaba lograr un sistema de evaluacion que
neutralizara los efectos de halo (ocurre cuando el evaluador califica al
trabajador antes de llevar a cabo la observacion de su desempefio, este
problema se presente cuando el evaluador debe calificar a sus amigos y a
quienes no lo son), el subjetivismo, y el proteccionismo propio del método de

escalas gréficas, y que permitiese obtener resultados de evaluacion mas
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objetivos y validos. Los métodos utilizados hasta entonces no permitian

resultados efectivos.

a. Caracteristicas:

Consiste evaluar el desempefio de los individuos mediante frases
descriptivas de determinadas alternativas de tipos de desempefio
individual.

La naturaleza de las frases puede variar mucho; no obstante, hay dos
formas de composicion:

Se forman blogues de dos frases de significado positivo y dos de
significado negativo, al juzgar al empleado, el supervisor o evaluador
elige la frase que méas se ajusta, y luego, la que menos se ajusta al
desempeiio del evaluado.

Se forman bloques de soélo cuatro fases de significado positivo, al
empleado, el supervisor o evaluador elige las frases que mas se ajustan
al desemperfio del evaluado.

Las frases que conforman los conjuntos o bloques no se escogen al
azar, sino que deben seleccionarse de manera razonable mediante un
procedimiento estadistico tendiente a verificar su adecuacion a los
criterios existentes en la empresa y su capacidad de discriminacion, a

través de dos indices: el de aplicabilidad y el de discriminacion.

b. Ventajas:

Proporciona resultados mas confiables y exentos de influencias
subjetivas y personales, por cuanto elimina el efecto de generalizacién
(halo).

Su aplicacion es simple y no requiere preparacion intensa o sofisticada
de los evaluadores.

Reduce las distorsiones introducidas por el evaluador.

Es facil de aplicar y se adapta a una gran variedad de puestos.
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c. Desventajas:

e Su elaboracion e implementaciébn son complejas, exigiendo un
planeamiento muy cuidadoso y demorado.

e Es un método basicamente comparativo y discriminativo y presenta,
representa resultado globales; discrimina solo los empleados buenos,
medios y débiles, sin dar mayor informacion.

e Cuando se utiliza para fines de desarrollo de recursos humanos,
necesita una complementacion de informaciones acerca de las
necesidades de entrenamiento potencial de desarrollo.

e Deja de evaluar sin ninguna nocién del resultado de la evaluacion con

respecto a sus subordinados.

3. Método de investigacion de campo:

Ventura, (2012). Es un método de desempefio desarrollado con base en
entrevistas de un especialista en evaluacion con el supervisor inmediato,
mediante el cual se verifica y evalla el desempefio de sus subordinados,
determinandose las causas, los origenes y los motivos de tal desempefio, por
medio del andlisis de hechos y situaciones. Es un método mas amplio que
permite ademas de un diagndstico del desempefio del empleado, la posibilidad
de planear junto con el superior inmediato su desarrollo en el cargo y en la

organizacion.

a. Caracteristicas:

Mediante este método, la evaluacién de desempefio la efectla el supervisor
(jefe), pero con asesoria de un especialista (staff) en evaluacion del
desemperio. El especialista va a cada una de las secciones para entrevistar a

los jefes sobre el desempeiio de sus respectivos subordinados.

Se lleva a cabo siguiendo los 3 siguientes pasos.
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e Evaluaciéon inicial: el desempefio de cada funcionario se evalla
inicialmente en uno de los tres aspectos siguientes: desempefio mas
satisfactorio, desempefio satisfactorio, desempefio menos satisfactorio.

e Andlisis suplementario: una vez definida la evaluacion inicial del
desempeiio de cada funcionario, ese desempefio pasa a ser evaluado
con mayor profundidad a través de preguntas del especialista al jefe.

e Planeamiento: una vez analizado el desempefio se elabora un plan de
accion, que puede implicar: conserjeria al funcionario, readaptacion del
funcionario, entrenamiento, desvinculacién y sustitucion, promocion a
otro cargo, mantenimiento en el cargo.

e Seguimiento: Se trata de una verificacion o comprobacion del

desempeiio da cada funcionario.

b. Ventajas:

e Cuando esta precedido de dos etapas preliminares de analisis de la
estructura de cargos y de analisis de las aptitudes y calificaciones
profesionales necesarias, permite al supervisor una profunda
visualizacion no so6lo del contenido de los cargos bajo su
responsabilidad, sino también de las habilidades, las capacidades y los
conocimientos exigidos.

e Proporciona una relacion provechosa con el especialista en evaluacién,
quien presta al supervisor una asesoria y también un entrenamiento de
alto nivel en la evaluacion de personal.

e Permite efectuar una evaluacion profunda, imparcial y objetiva de cada
funcionario, localizando las causas de comportamiento y las fuentes de
problemas.

e Permite un planeamiento de accién capaz de retirar los obstaculos y
proporcionar mejoramiento del desempefio.

e Permite un acoplamiento con el entrenamiento, plan de carreras.

e Acentua la responsabilidad de linea y la funcion de staff en la evaluacion
de personal.
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e Es el método de evaluacion mas completo.

c. Desventajas:

e Tiene elevado costo operacional, por la actuacion de un especialista en
evaluacion.
e Hay retardo en el procedimiento por causa de la entrevista uno a uno

con respecto a cada funcionario subordinado y al supervisor.

4. Método comparacion por pares:

Ventura y Delgado, (2012). Es un método que compara a los empleados en
turnos de a dos, y se anota en la columna de la derecha aquél que se
considera mejor en cuanto al desempefio. En este método también pueden
utilizarse factores de evaluacion, de este modo cada hoja del formulario sera

ocupada por un factor de evaluacién de desempefio.

a. Caracteristicas:

e El evaluador debe comparar a cada empleado contra todos los que
estan evaluados en el mismo grupo.

e La base de la comparacién es, por lo general el desempefio global.

e El nimero de veces que el empleado es considerado superior a otro se

puede sumar, para que constituya un indice.
b. Ventajas:
e Supera las dificultades de la tendencia a la medicion central y excesiva

benignidad.

e Proceso simple de facil aplicacion.
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c. Desventajas:

e Estad sujeto a distorsiones por factores personales y acontecimientos

recientes.

5. Escala de calificacion basada en el comportamiento:

Utilizan el sistema de comparacion del desempefio con determinados

parametros conductuales especificos.

a. Caracteristicas:

e Descripcion de desempefio aceptable y desempefio inaceptable
obtenida por los disefiadores del puesto, otros empleados y el

supervisor.

b. Ventajas:

e Se determinan parametros objetivos que permiten medir el desemperio.

¢ Reduce los elementos de distorsion y subjetividad.
c. Desventajas:
e Este método sélo puede contemplar un nimero limitado de elementos

conductuales para ser efectivo y de administracion practica.

e La mayor parte de los supervisores no mantiene actualizados los

registros, debido a lo cual se reduce la actividad de este enfoque.
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2.1.1.7. Procedimiento de la evaluacién del desempefio

Harris, (2011). La evaluacion del desempefio debe ser un proceso continuo, a

través del que jefe y subordinado analicen como se va desarrollando el trabajo,

y modifiquen desviaciones si las hubiera.

La practica empresarial efectia de manera formal una Evaluacion del

Desempefio, habitualmente con periodicidad anual, que queda documentada v,

sirve de apoyo a los gerentes para tomar decisiones en practicamente todos los

aspectos que estan relacionados con las personas en la empresa.

Existen muchos factores a tener en cuenta en la evaluacion del desempefio de

los colaboradores dependiendo del método de evaluacion que se emplee, pero,

por lo general, estos factores son los siguientes:

Calidad de Trabajo: Proporciona documentacién adecuada cuando se
necesita. Va méas alla de los requisitos exigidos para obtener un
producto o resultado mejor. Evalla la exactitud, seriedad, claridad y
utilidad en las tareas encomendadas. Produce o realiza un trabajo de

alta calidad.

Cantidad de Trabajo. Cumple los objetivos de trabajo, ateniéndose a las
ordenes recibidas y por propia iniciativa, hasta su terminacion. Realiza
un volumen aceptable de trabajo en comparacion con lo que cabe
esperar razonablemente en las circunstancias actuales del puesto.

Cumple razonablemente el calendario de entregas.

Conocimiento del puesto: Mide el grado de conocimiento vy
entendimiento del trabajo. Comprende los requisitos necesarios para
desempeniar las tareas del puesto. Va por delante de las tendencias,
evolucion, mercados, innovaciones del producto y/o nuevas ideas en el

campo, que pueden mejorar la capacidad para desempefiar el puesto.
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Iniciativa. Actua sin necesidad de indicarsele. Es eficaz al afrontar
situaciones y problemas infrecuentes. Tiene nuevas ideas, inicia la
accion y muestra originalidad a la hora de hacer frente y manejar

situaciones de trabajo. Puede trabajar independientemente.

Planificacion. Programa las 6rdenes de trabajo a fin de cumplir los
plazos y utiliza a los subordinados y los recursos con eficiencia. Puede
fijar objetivos y prioridades adecuadas a las 6rdenes de produccién. Se

anticipa a las necesidades o problemas futuros.

Control de costos. Controla los costes y cumple los objetivos
presupuestarios y de beneficio mediante métodos como la devolucién
del material sobrante al almacén, la supresion de operaciones
innecesarias, la utilizacion prudente de los recursos, el cumplimiento de

los objetivos de costes, etc.

Relaciones con los comparferos: Mantiene a sus comparferos
informados de las pertinentes tareas, proyectos, resultados y problemas,
es decir, suministra informacién en el momento apropiado. Busca u

ofrece asistencia y consejo a los comparieros o en proyectos de equipo.

Relaciones con el supervisor: Mantiene al supervisor informado del

progreso en el trabajo y de los problemas que puedan plantearse.

Relaciones con el Publico: Establece, mantiene y mejora las relaciones
con el personal externo, como clientes, proveedores, dirigentes
comunitarios y poderes publicos. Gestiona de manera ética el negocio

de la empresa.

Direccion y Desarrollo de los Subordinados: Dirige a los subordinados en
las funciones que tienen asignadas y hace un seguimiento de los

mismos para asegurar los resultados deseados. Mantiene a los
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subordinados informados de las politicas y procedimientos de la
empresa y procura su aplicacion.

Es sensible a los problemas de los empleados y trata de encontrar
soluciones.

Evalla los resultados de los subordinados, tratando de identificar areas
en las que necesitan formacién y, ordena el trabajo de forma que se

facilite el aprendizaje.

¢ Responsabilidades: en relacion con la igualdad de oportunidades en el
empleo y la accion positiva, colabora con otros armoniosamente sin
consideracion a la raza, religion, sexo, edad o minusvalias. Trata de
lograr los objetivos de igualdad de oportunidades en el empleo y del
programa de accion positiva en la empresa, asi como de cumplir con sus
calendarios y tratar activamente de mejorar los objetivos de carrera de

minorias y mujeres.

2.1.2. Gestion de recursos humanos.

Harris, (2011). Es la capacidad de mantener a la organizacion productiva,
eficiente y eficaz, a partir del uso adecuado de su recurso humano. El objetivo
de la gestion de recursos humanos son las personas y sus relaciones en la
organizacién, 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.

Ventura y Delgado, (2012). Los recursos humanos, sin lugar a dudas,
constituyen, en la actualidad, el activo mas valioso con que cuenta una
organizacion. La tecnologia, los materiales, hasta el capital financiero, que son
recursos organizacionales, no son importantes por si mismos sin la
intervencién humana. Es el hombre, quien con sus conocimientos, experiencia,
sensibilidad, compromiso, esfuerzo y trabajo, quien hace posible integrar y

potenciar estos recursos a fin de lograr el desarrollo de la organizacién, y por
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ende, el de su misién, mejorando la calidad, cantidad y oportunidad de los
bienes y servicios que produce.

2.1.2.1. Planificacion de recursos humanos

Ventura y Delgado, (2012), coinciden en afirmar que la mayoria de los
esfuerzos de planificacion de recursos humanos en el mundo, se han centrado
basicamente en el meédico. Muy pocos procesos han incluido a otros
profesionales, y en estos casos fueron principalmente de enfermeria. Mucho

menos han sido los casos que dirigieron a la fuerza laboral como un todo.

La necesidad (y la capacidad) de contar con el numero "correcto" de una
mezcla de profesiones, con las competencias adecuadas en el lugar y tiempo
adecuados, ha sido el interés de quienes intentan planificar desde siempre. La
politica de recursos humanos de una organizacion de salud esta relacionada
directamente con la misién, vision y la politica de desarrollo institucional. Esta
subordinada a la orientacion que ella proponga, la cual a su vez solo podra
alcanzarse si existen recursos humanos capaces y convencidos de

protagonizar lo propuesto por la politica institucional.

Harris, (2011), la planificacion del personal es “la anticipacion de la futura
organizacion de la empresa, teniendo en cuenta los factores influyentes en el
entorno para poder orientar las decisiones sobre el personal segun esa
evolucion”. En cualquier caso, con la planificacion, lo que se pretende es
prevenir el futuro en términos cualitativos y cuantitativos, de forma tal que
podamos establecer la plantilla ideal indicandonos las categorias excedentes,
los puestos deficitarios, asi como los criterios orientadores necesarios para la

accion.

2.1.2.2. Politicas de recursos humanos

Lacalle (2011), considera a las politicas de recursos humanos en salud como

un marco doctrinario de accibn que se acompafia de estrategias de
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implementacion, objetivos y metas; constituyen pactos sociales que intentan
resolver la tension existente entre las demandas de la poblacién por ejercer el
derecho a la salud, las demandas y derechos del personal de salud y los
objetivos del sistema de salud. Las politicas de recursos humanos en salud son
politicas medio de las politicas de salud, ya que estan al servicio del modelos
de atencion y de los objetivos estratégicos del sector; por ende, estan en
servicio de los modelos de atencion, financiamiento y gestion. Buscan que los
trabajadores sean competentes, estén motivados, sean adecuadamente
remunerados y protegidos, se desempeiien de manera eficiente en los

servicios adecuados, en el lugar y en el momento en que se les necesita.

Por otro lado, segun Alles, (2008), las politicas de recursos humanos se
refieren a la manera como la organizacién aspiran a trabajar con sus miembros
para alcanzar por intermedio de ello los objetivos organizacionales, a la vez

gue cada uno logra sus objetivos individuales.

Cada organizacion pone en practica la politica de recursos humanos que mas
convenga a su filosofia y a sus necesidades. Un politica de recursos humanos
debe abarcar lo que la organizacién quiere en los aspectos siguientes: Politicas
de alimentacién de recursos humanos; politicas de aplicacion de recursos
humanos; politicas de mantenimiento de recursos humanos; Politicas de

desarrollo de recursos humanos; Politicas de control de recursos humanos.

2.1.2.3. Estrategias de recursos humanos

Analizando a Sheridan, (2012), se deduce que partiendo del concepto de
gestion como la accion y efecto de gestionar, y entendiendo por gestionar la
realizacion de diligencias encaminadas a la obtencion de un beneficio
institucional, y tomando a las personas como los recursos activos de las
organizaciones podria decirse que la gestion de recursos humanos seria "el
conjunto de actividades que ponen en funcionamiento, desarrollan y movilizan

a las personas que una organizacion necesita para realizar sus objetivos".

28



De esta definicion se desprende lo siguiente: i) En el proceso de gestion de
recursos humanos intervienen todos los miembros activos de la empresa,
entendiéndose por tales: la direccion general con tareas de mando, los
asalariados con la negociacion de un contrato y los representantes del
personal; ii) Para poner en funcionamiento a las personas de una organizacion
necesitamos definir las politicas de personal, y articular las funciones sociales
considerando los objetivos de la organizacion (premisa estratégica); iii) Pero
ademas se necesitan métodos para conseguir, conservar y desarrollar esos
recursos humanos (premisa operativa); iv) Todo ello no podra ser llevado a
cabo sin la ayuda de instrumentos administrativos, reglamentarios e

instrumentales (premisa logistica).

Este deberia ser el procedimiento habitual, normalmente los procesos
operativos deberian basarse en la estrategia y generar los cometidos logisticos.
Pero en muchas empresas el trabajo administrativo aparece como
consecuencia de normas juridicas o proceso estructurado por técnicas, por eso

el proceso habitual ha pasado a ser.

2.1.2.4. Organizacion de recursos humanos

Interpretando a Harris (2011), en la administracion de empresas, se denomina
recursos humanos al trabajo que aporta el conjunto de los empleados o
colaboradores de esa organizacion. Pero lo méas frecuente es llamar asi a la
funcién que se ocupa de seleccionar, contratar, formar, emplear y retener a los
colaboradores de la organizacion. Estas tareas las puede desempefiar una
persona o departamento en concreto (los profesionales en Recursos Humanos)
junto a los directivos de la organizacion. El objetivo basico que persigue la
funcién de Recursos Humanos (RH) con estas tareas es alinear las politicas de
RRHH con la estrategia de la organizacion, lo que permitira implantar la
estrategia a través de las personas. Generalmente la funcidbn de Recursos
Humanos esta compuesta por areas tales como Reclutamiento y Seleccion,
Compensaciones y Beneficios, Formacién y Desarrollo, y Operaciones.

Dependiendo de la empresa o institucion donde la funcibn de Recursos
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Humanos opere, pueden existir otros grupos que desempefien distintas
responsabilidades que pueden tener que ver con aspectos tales como la
administracion de la nomina de los empleados, el manejo de las relaciones con

sindicatos, etc.

Para poder ejecutar la estrategia de la organizacion es fundamental la
administracion de los Recursos humanos, para lo cual se deben considerar
conceptos tales como: Comunicacion organizacional, Liderazgo, Trabajo en
equipo, Negociacion, Cultura, Sistema de Administracion de Recursos

Humanos.

Interpretando a Sheridan, (2012), la gestion de los recursos humanos se
realiza desde la Oficina de Personal del Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrion. Esta dependencia, es la unidad organica encargada de lograr los
recursos humanos necesarios y adecuados para el cumplimiento de la misién y
los objetivos estratégicos y funcionales asignados al Hospital; depende de la
oficina ejecutiva de administracion y tiene asignados los siguientes objetivos

funcionales:

e Lograr la aplicacion de las politicas y normas de caracter interno y
especifico de administracion y desarrollo de personal;

e Proponer la actualizacién e innovacion de las normas de administracion
y desarrollo de personal,

e Establecer, ejecutar y controlar el planeamiento, programacion,
reclutamiento, seleccion, contratacion, registro, asignacion e induccién
del personal, para cubrir los puestos de trabajo o cargos con
financiamiento presupuestal,

e Programar, gestionar y registrar el pago de las remuneraciones,
pensiones, beneficios y bonificaciones;

e Proponer al organo de direccion general los desplazamientos del
personal entre unidades organicas y/o puestos de trabajo, en el marco

de la normatividad vigente;
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Implementar oportunamente el Cuadro para Asignacion de Personal del
Hospital para dotarlo de los recursos humanos necesarios;

Formular el Presupuesto Nominativo y Analitico de Personal,

Identificar y satisfacer las necesidades de recursos humanos, que deben
asignarse a los cargos o puestos de trabajo, establecidos en el Cuadro
para Asignacion de Personal, para desarrollar los procesos y sistemas
organizacionales del Hospital,

Programar y ejecutar el control, desarrollo y capacitacién del personal,
para que desempefien las capacidades y habilidades requeridas para el
logro de los objetivos funcionales asignados,

Sistematizar y mantener actualizado el registro de informacion de los
recursos humanos del Hospital para la toma de decisiones y la
planificacion del desarrollo de los recursos humanos;

Desarrollar la cultura organizacional y asistir técnicamente a la Direccion
General para lograr el compromiso del personal con la visién y misiéon
institucional;

Mantener un clima laboral adecuado para el cumplimiento de los fines
del Hospital,

Lograr que se establezca en la unidad organica y en el ambito de su
competencia y objetivos funcionales el control interno previo, simultaneo

y posterior.

2.1.2.5. Direccién de recursos humanos

Analizando a Bohlander y Snell, (2010), la direccion de recursos humanos

consiste en la planeacién, la organizacion, el desarrollo, la coordinacién y el

control de técnicas de promover el desempefio eficiente del personal, en la

medida en que los hospitales, en nuestro caso, representa el medio que

permite a los trabajadores que colaboran en ella alcanzar los objetivos

individuales relacionados directa o indirectamente con el trabajo. La direccion

de recursos humanos comprende las siguientes areas: Reclutamiento de

Personal; Seleccion; Disefio, Descripcion y analisis de cargos; Evaluacion del
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desempefio humano; Compensacion; Beneficios Sociales; Higiene y seguridad
en el trabajo; Entrenamiento y desarrollo del personal; Relaciones Laborales;
Desarrollo Organizacional; Base de datos y Sistemas de informacion; Auditoria
de RH.

Segun Harris (2011), en las instituciones de salud, en general los conflictos
entre el nucleo operacional y el estratégico se ven amortiguados por las
motivaciones ético profesional del personal, a diferencia de lo que ocurre en
otras organizaciones, donde la motivacion material tiene un mayor peso. Por
estas razones, se dan menos problemas, en comparacion con otras grandes

organizaciones, para motivar al personal del Hospital hacia sus objetivos.

En el proceso de trabajo, los médicos, las enfermeras y restos de personal no
pueden ni debe funcionar separado o independiente uno de otro. El trabajo es
mutuamente suplementario, concatenado e independiente. A diferencia de
otras organizaciones, el hospital depende mucho de las habilidades, la
capacidad y el comportamiento de su personal para alcanzar y mantener una

coordinacion adecuada.

2.1.2.6. Control de recursos humanos

Segun Gomez-Mejia, Balkin y Cardy, (2009), el control de los recursos humas
es estudiado como la Ultima etapa del proceso de gerencia y es tan importante
como las demas etapas, ya que permite detectar las fallas, asi como establecer
los mecanismos para sSu correccidon, generando un proceso de
retroalimentacion constante. El control se considera la Gltima etapa del proceso
administrativo, aunque normalmente la planeacion y el control estan
relacionados; incluso, algunos autores consideran que el control es parte de la
planeacion.

Existe cierta controversia en cuanto al control ¢ supervision, pero hay que
tomar en consideracion que la supervision es simultanea a la ejecucion y el
control es posteriormente a ésta. El control implica la comparacién de lo

obtenido con lo esperado, lo anterior, normalmente se realiza al final de un
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periodo previamente establecido, esto se hace para determinar si se

alcanzaron, se igualaron 6 fueron superados de acuerdo a lo esperado.

Para Pino, Sanchez y Pino, (2008), el control es el proceso mediante el cual,
determinaremos si los resultados obtenidos son acordes a los planes
establecidos, y en caso contrario establecer las medidas correctivas
pertinentes. La importancia del control radica en la injerencia que tiene en
todas las actividades de la empresa, con el fin de vigilar el estricto
cumplimiento a los planes formulados, y asi contribuir a la consecucion de los

objetivos de la organizacion.

Por medio del control: Se establecen medidas correctivas encaminadas al
logro de los objetivos; Se da en todas las demas funciones administrativas;
Determinamos y analizamos las causas que en un futuro pueden originar
desviaciones; Obtenemos informacion respecto de la situacién de los planes,
sirviendo como base al reiniciarse el ciclo administrativo; Reducimos costos y
tiempos al contrarrestar los errores presentados. Al aplicarlo se hace
conciencia sobre el proceso administrativo en la empresa, y consecuentemente
en alcanzar los niveles maximos de productividad de los recursos de la

empresa en general.

2.1.3. Servicios publicos

Armijos, (2008). El servicio publico es una actividad amplia por sus
caracteristicas, organizacion y forma, es un interés general que esta por
encima de cualquier otra circunstancia, en donde el Estado tiene la obligacion
de asegurar la prestacién del mismo con eficiencia y eficacia, en sintesis son
los servicios prestados por el gobierno a sus ciudadanos; algunos servicios,
como agua, salud y educacion se consideran tan esencial para la supervivencia

humana que constituye un derecho fundamental.

La prestacion efectiva de servicios es crucial para la reduccion de la pobreza y

las metas de desarrollo, los servicios publicos pueden ser provistos por el
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Estado directamente, o a través de intermediarios, Ong"s o empresa privada

incluso.

Hay un reconocimiento creciente de que para mejorar la prestacion de servicios
publicos, no es suficiente concentrarse Unicamente en los mecanismos de
oferta. También hay una necesidad de capacitar y evaluara la demanda de la
prestacion de servicios, garantizando que los usuarios de los servicios publicos
sean informados de sus derechos y prerrogativas; y estan habilitados para
ejercer sus derechos mediante el control de la calidad de los servicios publicos
y hacer que el gobierno y el servicio proveedores responsables.

La funcidén constitucional y practica del servicio publico es asistir al gobierno
debidamente constituido en la formulacion de politicas, la ejecucion de las
decisiones y la administracion de los servicios publicos de que es responsable.

Constitucionalmente toda administracion forma parte del Estado; a su vez, por
estar sujetos a lo que la constitucion establece, los servidores publicos deben
lealtad a la dependencia para la que trabajan. Los servidores publicos deben
administrar sus organizaciones tomando en cuenta: la rendicion de cuentas de
los servidores publicos ante el ministro; el deber de todo funcionario de
desempeiniar las funciones publicas de manera razonable y con apego a la ley;
el deber de apegarse a la ley, incluyendo las obligaciones que establecen la ley
y los tratados internacionales, y la defensa de la administracion de justicia, y

Las normas éticas que rigen a las diferentes profesiones.

Los servidores publicos deben conducirse con integridad, imparcialidad y
honestidad, y manejar los asuntos del publico con simpatia, eficiencia, rapidez,
y sin prejuicios ni malos manejos. Deben asimismo esforzarse por garantizar el

uso apropiado, eficaz y eficiente de los fondos publicos.

Al mismo tiempo, los servidores publicos deben estar siempre conscientes de
gue sus ministros también tienen deberes y son responsables de diversas

maneras: los ministros deben rendir cuentas ante los representantes electos
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del pueblo a través de la Legislatura; los ministros tienen el deber de
proporcionar tanto a la Legislatura como al publico en general la informacion lo
mas detallada posible sobre sus politicas, decisiones y acciones, y no deben ni

engahfarlos ni defraudarlos.

Experiencias en todo el mundo ha demostrado que la generacion y uso de la
informacion sobre el desempefio de los servicios publicos realizados por el
gobierno y los actores no gubernamentales pueden conducir a una mejora
sustancial de la transparencia publica y rendicion de cuentas que a su vez
fomenta la adherencia a los estandares de mayor calidad en la prestacion de

servicios.

A diferencia de los enfoques convencionales que dependen de expertos
externos para medir la calidad y el rendimiento frente a un conjunto
predeterminado de indicadores, el monitoreo participativo y evaluaciéon tratan
de involucrar a los miembros del publico, no sélo en proporcionar informacion,
sino también participando activamente en la planificacién y ejecucion de la

evaluacion.

2.1.3.1. Servicios publicos en Ecuador

En el Ecuador, el sistema de salud publica se constituye en el pilar fundamental
de nuestra comunidad, por lo que su transformacion e innovacion contribuyen
decididamente al proceso de modernizacién en que esta inmersa la sociedad
ecuatoriana en la actualidad; siendo ademas, que sumida en este proceso de
revolucién social, se encuentran la industria auxiliar que se mueve en torno a
la salud, entre la que los medicamentos y la tecnologia, ocupan un lugar

destacado.

Los hospitales publicos se han venido desarrollando hasta ahora, en entornos
relativamente estables y seguros. Se han establecido como organizaciones
cerradas, con estructuras fuertemente jerarquizadas y de caracter burocratico,

muy interesadas en lo profesional y técnico, menos en responder a las
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preferencias de los usuarios; y, desde luego, sin ninguna inquietud por la

competencia.

La Constitucion Politica del Estado Ecuatoriano, en vigencia, al respecto
estipula que: “Art. 360.- El sistema garantizara, a través de las instituciones que
lo conforman, la promocion de la salud, prevencién y atencion integral, familiar
y comunitaria, con base en la atencion primaria de salud; articulara los
diferentes niveles de atencion; y promovera la complementariedad con las
medicinas ancestrales y alternativas. La red publica integral de salud sera
parte del sistema nacional de salud y estara conformada por el conjunto
articulado de establecimientos estatales, de la seguridad social y con otros
proveedores que pertenecen al Estado, con vinculos juridicos, operativos y de

complementariedad.

Art. 362.- La atencion de salud como servicio publico se prestara a través de
las entidades estatales, privadas, autbnomas, comunitarias y aquellas que
ejerzan las medicinas ancestrales alternativas y complementarias. Los
servicios de salud seran seguros, de calidad y calidez, y garantizaran el
consentimiento informado, el acceso a la informacién y la confidencialidad de

la informacién de los pacientes.

Los servicios publicos estatales de salud seran universales y gratuitos en
todos los niveles de atencibn y comprenderan los procedimientos de

diagnéstico, tratamiento, medicamentos y rehabilitacién necesarios.

2.1.4. Desempefio laboral

Santos, (2006). Define sintéticamente el desempeiio laboral, es el trabajo, para

satisfacer necesidades del ser humano.

Byars y Rue, (2006). Establece la Evaluacion del Desempefio o Evaluaciéon de

resultados es un proceso destinado a determinar y comunicar a los empleados
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la forma en que estan desempefiando su trabajo y, en principio a elaborar
planes de mejora.

Chiavenato, (2008). Considera que es un sistema de apreciacion del
desempeiio del individuo en el cargo y de su potencial de desarrollo. Este autor
plantea la Evaluacion del Desempefio como una técnica de direccion

imprescindible en la actividad administrativa.

Harper y Lynch, (2007). Es una técnica o procedimiento que pretende
apreciar, de la forma mas sistematica y objetiva posible, el rendimiento de los
empleados de una organizacion. Esta evaluacién se realiza en base a los
objetivos planteados, las responsabilidades asumidas y las caracteristicas

personales.

El analisis de los diferentes conceptos sugiere que la esencia de todo sistema
de Evaluacion del Desempefio es realizar una valoracién lo mas objetiva
posible acerca de la actuacion y resultados obtenidos por la persona en el
desempefio diario de su trabajo; poniéndose de manifiesto la éptica de la
evaluacion la cual pudiera decirse tiene caracter histérico (hacia atras) y
prospectivo (hacia delante), y pretende integrar en mayor grado los objetivos

organizacionales con los individuales.

2.1.4.1. Sistema de evaluacién del desempefio

Chiavenato, (2008). Considera que es un el instrumento que permite someter
los elementos y las asignaciones presupuestarias de las categorias
programaticas, a un proceso integral de medicion, monitoreo y evaluacion.

2.1.4.2. Medicién de desempefio

Chiavenato, (2008).Define como la medicion de desempefio, en términos

generales, es un esfuerzo sistematico aplicado a una organizacién para evaluar
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su gestion orientada al cumplimiento de su mision, a partir de la optimizacion

de sus procesos.

2.1.4.3. Importancia del desempefio laboral

La evaluacion del desempefio resulta util para:

Validar y redefinir las actividades de la empresa (tal como la seleccion y
capacitacion).
Brindar informacion a los empleados que deseen mejorar su futuro

rendimiento.

2.1.4.4. Objetivos del desempefio laboral

Harper y Lynch, (2007). Aseguran que entre los objetivos fundamentales de la

evaluacion del desempefio, se encuentran:

Mantener niveles de eficiencia y productividad en las diferentes areas
funcionales, acorde con los requerimientos de la empresa.

Establecer estrategias de mejoramiento continuo, cuando el candidato
obtiene un resultado "negativo".

Aprovechar los resultados como insumos de otros modelos de recursos
humanos que se desarrollan en la empresa.

Permitir mediciones del rendimiento del trabajador y de su potencial
laboral.

Incorporar el tratamiento de los recursos humanos como una parte
basica de la firma y cuya productividad puede desarrollarse y mejorarse
continuamente.

Dar oportunidades de desarrollo de carrera, crecimiento y condiciones
de participacion a todos los miembros de la organizacion, considerando

tanto los objetivos empresariales como los individuales.
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2.1.4.5. Principios del desempefio laboral

Harper y Lynch (2007). Aseguran que la evaluacion del desempefio debe
estar fundamentada en una serie de principios basicos que orienten su

desarrollo. Estos son:

e La evaluacién del desempefio debe estar unida al desarrollo de las
personas en la empresa.

e Los estdndares de la evaluacion del desempefio deben estar
fundamentados en informacién relevante del puesto de trabajo.

o Deben definirse claramente los objetivos del sistema de evaluacion del
desemperio.

o EIl sistema de evaluacién del desempefio requiere el compromiso y
participacion activa de todos los trabajadores.

o EIl papel de juez del supervisor-evaluador debe considerarse la base

para aconsejar mejoras.

Sin embargo, de este proceso, con frecuencia, no se alcanzan resultados
satisfactorios en razén de que en su desarrollo suelen aparecer
distanciamientos, ya sea por sentimientos de explotacion, indiferencia o
infrautilizacion; conflictos, por resultados malentendidos, choque de intereses o
pocas muestras de aprecio; errores en la utilizacion de las técnicas y
herramientas; problemas de aplicacion por deficiencias en normas vy

procedimientos y otros.

2.1.4.6. Ventajas del desempefio laboral

Byars y Rue, (2006). Aseguran que la evaluacion del desempefio tiene las
siguientes ventajas:

e Mejora el desempefio, mediante la retroalimentacion.

« Politicas de compensacion: puede ayudar a determinar quiénes merecen

recibir aumentos.
39



o Decisiones de ubicacién: las promociones, transferencias vy

separaciones se basan en el desempefio anterior o en el previsto.

« Necesidades de capacitacion y desarrollo: el desempefio insuficiente
puede indicar la necesidad de volver a capacitar, o un potencial no
aprovechado.

o Planeacion y desarrollo de la carrera profesional: guia las decisiones

sobre posibilidades profesionales especificas.

« Imprecision de la informacién: el desempefio insuficiente puede indicar
errores en la informacion sobre el analisis de puesto, los planes de
recursos humanos cualquier otro aspecto del sistema de informacién del

departamento de personal.

o Errores en el disefio del puesto: el desempefio insuficiente puede indicar

errores en la concepcion del puesto.

o Desafios externos: en ocasiones, el desempefio se ve influido por
factores externos como la familia, salud, finanzas, etc., que pueden ser

identificados en las evaluaciones.

2.1.4.7. Beneficios del desempefio laboral

Byars y Rue, (2006). Aseguran que los siguientes beneficios al evaluar el

desempeifio laboral son:

1. Para El Individuo:

o Conoce los aspectos de comportamiento y desempefo que la empresa
mas valoriza en sus funcionarios.
e Conoce cuéles son las expectativas de su jefe respecto a su desempeiio

y asimismo, segun él, sus fortalezas y debilidades.
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Conoce cuales son las medidas que el jefe va a tomar en cuenta para
mejorar su desempefio (programas de entrenamiento, seminarios, etc.) y
las que el evaluado debera tomar por iniciativa propia (autocorreccion,

esmero, atencion, entrenamiento, etc.).

Tiene oportunidad para hacer autoevaluacion y autocritica para su
autodesarrollo y auto-control.

Estimula el trabajo en equipo y procura desarrollar las acciones
pertinentes para motivar a la persona y conseguir su identificacién con

los objetivos de la empresa.

Mantiene una relaciéon de justicia y equidad con todos los trabajadores.
Estimula a los empleados para que brinden a la organizacién sus
mejores esfuerzos y vela porque esa lealtad y entrega sean

debidamente recompensadas.

Atiende con prontitud los problemas y conflictos, y si es necesario toma
las medidas disciplinarias que se justifican.

Estimula la capacitacién entre los evaluados y la preparacion para las

promociones.

2. Para El Jefe:

Evaluar mejor el desempeiio y el comportamiento de los subordinados,
teniendo como base variables y factores de evaluacion v,
principalmente, contando con un sistema de medida capaz de neutralizar

la subjetividad.

Tomar medidas con el fin de mejorar el comportamiento de los

individuos.
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Alcanzar una mejor comunicacion con los individuos para hacerles
comprender la mecanica de evaluacion del desempefio como un sistema

objetivo y la forma como se esta desarrollando éste.

Planificar y organizar el trabajo, de tal forma que podra organizar su

unidad de manera que funcione como un engranaje.

3. Para La Empresa:

Tiene oportunidad de evaluar su potencial humano a corto, mediano y

largo plazo y definir la contribucién de cada individuo.

Puede identificar a los individuos que requieran perfeccionamiento en
determinadas areas de actividad, seleccionar a los que tienen

condiciones de promocién o transferencias.

Puede dinamizar su politca de Recursos Humanos, ofreciendo
oportunidades a los individuos (no solamente de promociones, sino
principalmente de crecimiento y desarrollo personal), estimular la
productividad y mejorar las relaciones humanas en el trabajo.

Sefala con claridad a los individuos sus obligaciones y lo que espera de

ellos.

Programa las actividades de la unidad, dirige y controla el trabajo y

establece las normas y procedimientos para su ejecucion.

Invita a los individuos a participar en la solucion de los problemas y

consulta su opinién antes de proceder a realizar algan cambio.

2.1.4.8. Elementos del desempefio laboral

Byars y Rue, (2006). Aseguran que existen elementos comunes a todos los

enfoques sobre evaluacion del desempefio:
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2.1.4.8.1. Estandares de desempefio

La evaluacion requiere de estandares del desempefio, que constituyen los
pardmetros que permiten mediciones mas objetivas. Se desprenden en forma
directa del andlisis de puestos, que pone de relieve las normas especificas de
desempefio mediante el andlisis de las labores. Basandose en las
responsabilidades y labores en la descripcion del puesto, el analista puede
decidir qué elementos son esenciales y deben ser evaluados en todos los
casos. Cuando se carece de esta informacion, los estandares pueden
desarrollarse a partir de observaciones directas sobre el puesto o

conversaciones directas con el supervisor inmediato.

2.1.4.8.2. Mediciones del desempeiio

Son los sistemas de calificacion de cada labor. Deben ser de uso facil, ser
confiables y calificar los elementos esenciales que determinan el desempefio.
Las observaciones del desempefio pueden llevarse a cabo en forma directa o
indirecta. En general, las observaciones indirectas (examenes escritos,

simulaciones) son menos confiables porque evaltan situaciones hipotéticas.

Las mediciones objetivas del desempefio son las que resultan verificables por
otras personas. Por norma general, las mediciones objetivas tienden a ser de
indole cuantitativa. Se basan en aspectos como el nimero de unidades
producidas, el numero de unidades defectuosas, tasa de ahorro de materiales,
cantidad vendida en términos financieros o cualquier otro aspecto que pueda

expresarse en forma matematicamente precisa.
Las mediciones subjetivas son las calificaciones no verificables, que pueden

considerarse opiniones del evaluador. Cuando las mediciones subjetivas son

también indirectas, el grado de precision baja aun mas.
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2.1.4.8.3. Elementos subjetivos del calificador

Las mediciones subjetivas del desempefio pueden conducir a distorsiones de la
calificacion. Estas distorsiones pueden ocurrir con mayor frecuencia cuando el

calificador no logra conservar su imparcialidad en varios aspectos:

e Los prejuicios personales: cuando el evaluador sostiene a priori una
opinion personal anterior a la evaluacion, basada en estereotipos, el

resultado puede ser gravemente distorsionado.

« Efecto de acontecimientos recientes: las calificaciones pueden verse
afectadas en gran medida por las acciones mas recientes del empleado.
Es més probable que estas acciones (buenas o0 malas) estén presentes
en la mente del evaluador. Un registro cuidadoso de las actividades del

empleado puede servir para disminuir este efecto.

« Tendencia a la medicidn central: algunos evaluadores tienden a evitar
las calificaciones muy altas o muy bajas, distorsionando de esta manera
sus mediciones para que se acerquen al promedio.

« Efecto de halo o aureola: ocurre cuando el evaluador califica al
empleado predispuesto a asignarle una calificacién aun antes de llevar a
cabo la observacion de su desempefio, basado en la simpatia o antipatia

que el empleado le produce.

e Interferencia de razones subconscientes: movidos por el deseo
inconsciente de agradar y conquistar popularidad, muchos evaluadores
pueden  adoptar actitudes  sistematicamente  benévolas o

sisteméaticamente estrictas.
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2.2. Fundamentacién conceptual

2.2.1. Hospital

Segun el Diccionario de Ciencias Médicas Dorland, el Hospital es un
establecimiento publico o privado en el que se curan los enfermos, en especial
aquellos carentes de recursos. Es una instituciébn organizada, atendida vy
dirigida por personal competente y especializado, cuya mision es la de proveer,
en forma cientifica, eficiente, econGmica o gratuita, los complejos medios
necesarios para la prevencion, el diagnostico y el tratamiento de las
enfermedades y para dar solucién, en el aspecto médico, a los problemas

sociales.

Debe contar con elementos y dependencias destinados a la preparacion de
profesionales especializados en los diversos campos de la ciencia médica, con
personal técnico auxiliar, y ha de mantener contacto con otros hospitales,
escuelas de medicina y cualquier otra institucion empefiada en el cuidado y en

el mejoramiento de la salud publica.

2.2.2. Area de salud

Naser y Concha, (2011). Son las estructuras fundamentales del sistema
sanitario, responsabilizadas de la gestion unitaria de los centros vy
establecimiento del servicio de salud de cada comunidad en su ambito, de las

prestaciones, programas y actividades sanitarias a desarrollar por los mismos.

2.2.3. Servicios médicos

Carnicero y Fernandez (2012). En el contexto de los servicios de salud, se
entiende por Servicio la dependencia destinada a funciones técnicas
especializadas (Farmacia, Laboratorio, Obstetricia, Cirugia). Debe contar con la

dotacion de recursos suficiente para el cumplimiento de las funciones
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especificas y debe estar a cargo de un jefe especialista de servicio y del

personal subalterno necesario.

2.2.4. Salud

Carnicero y Fernandez (2012). Un estado de completo bienestar fisico, mental

y social, y no solamente la ausencia de enfermedad o dolencia.

Dentro del contexto de la promocion de la salud, la salud ha sido considerada
no como un estado abstracto sino como un medio para llegar a un fin, como un
recurso que permite a las personas llevar una vida individual, social y

econdémicamente productiva.

La salud es un recurso para la vida diaria, no el objetivo de la vida. Se trata de
un concepto positivo que acentla los recursos sociales y personales, asi como

las aptitudes fisicas.

2.2.5. Protocolos

Rozas y Hantke-Domas, (2013). Los protocolos médicos son documentos que
describen la secuencia del proceso de atencién de un paciente en relacion a

una enfermedad o estado de salud.

Son el producto de una validacion técnica que puede realizarse por consenso o

por juicio de expertos.

En otras palabras los protocolos describen el proceso en la atencion de una
enfermedad para mejorar la rapidez en el diagnostico, efectivizar el tratamiento,
y hacer menos costoso el proceso de atencion, tanto para el paciente como

para la entidad prestadora de salud.
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Estos documentos son de utilidad para mejorar los procesos de atencion, se
encuentran agrupados en el documento de gestibn sanitaria denominado:

"Manual de Procedimientos para el Diagndstico y Tratamiento.

2.2.6. Ginecologia

Nassif, (2012). Ginecologia significa literalmente ciencia de la mujer y en
medicina hace referencia a la especialidad médica y quirdrgica que trata las

enfermedades del sistema reproductor femenino (Gtero, vagina y ovarios).

Ademas existe, en relacion con lo expuesto antes, la especialidad de
obstetricia, a tal punto que casi todos los ginecélogos modernos son también
obstetras.

2.2.7. Ginecodlogo

Nassif, (2012). Un ginecdlogo es el médico que estudia el sistema reproductivo
de las mujeres. Muchas veces también son obstetras y se dedican a estudiar el

embarazo desde el momento de la concepcion hasta el momento del parto.

2.2.8. Obstetricia

Nassif, (2012). Es una rama de las Ciencias de la salud que se ocupa de la
mujer en parte de su periodo feértii (embarazo, parto y puerperio),
comprendiendo también los aspectos psicoldgicos y sociales de la maternidad.
Los profesionales de la salud especializados en atender los partos normales se

llaman, dependiendo del pais, matrona/matréon u obstetriz/obstetra.

2.2.9. Paciente

Naser y Concha, (2011). El paciente es alguien que sufre dolor o malestar

(muchas enfermedades causan molestias diversas, y un gran numero de
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pacientes también sufren dolor). En términos socioldgicos y administrativos,
paciente es el sujeto que recibe los servicios de un médico u otro profesional

de la salud y se somete a un examen, a un tratamiento o a una intervencion.

2.2.10. Embarazo

Nassif, (2012). Es el periodo que transcurre entre la implantacion en el Gtero
del cigoto, el momento del parto en cuanto a los significativos cambios
fisiologicos, metabdlicos e incluso morfolégicos que se producen en la mujer
encaminados a proteger, nutrir y permitir el desarrollo del feto, como la
interrupcion de los ciclos menstruales, o el aumento del tamafio de las mamas
para preparar la lactancia. El término gestacion hace referencia a los procesos
fisiolégicos de crecimiento y desarrollo del feto en el interior del Utero materno.

2.2.11. Adaptacién del recién nacido

Nassif, (2012). Los primeros 28 dias después del nacimiento constituyen la
etapa mas vulnerable en la vida del ser humano. En este periodo llamado
"neonatal”, se dan los cambios fisiolégicos que implican el paso de la vida
intrauterina a la extrauterina. Esto requiere de una adaptacion de todos los
organos y sistemas, pues muchos de ellos eran asumidos por la madre en el

Gtero y ahora deben comenzar a funcionar por si mismos.

Por esto es importante que los papas que esperan un hijo, estén al tanto de lo
gue se debe esperar del recién nacido para ayudarle a la adaptacion a su
nueva vida. Es vital saber identificar situaciones anormales que requieran
atencion médica inmediata pues pueden corregirse a tiempo para que no dejen

huellas.
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2.2.12. Enfermo

Rozas y Hantke-Domas, (2013). Un enfermo es la persona o ser vivo que

padece una enfermedad, sea consciente 0 no de su estado.

La forma en que un individuo percibe la salud y la enfermedad es un fenébmeno
complejo y particular de como éste reacciona en conjunto y enfrenta la
situacién en diferentes dimensiones de su personalidad (emocional, racional,

fisico y espiritual por ejemplo).

2.2.13. Usuario

Rodriguez-Arana (2008). Un usuario es quien usa ordinariamente algo. El
término, que procede del latin usuarius, hace mencién a la persona que utiliza
algun tipo de objeto o que es destinataria de un servicio, ya sea privado o

publico.

2.2.14. Desempeiio laboral

Harris, (2011). El desempefio laboral es la forma en que los empleados
realizan su trabajo. Este se evallGa durante las revisiones de su rendimiento,
mediante las cuales un empleador tiene en cuenta factores como la capacidad
de liderazgo, la gestibn del tiempo, las habilidades organizativas y la
productividad para analizar cada empleado de forma individual. Las revisiones
del rendimiento laboral por lo general se llevan a cabo anualmente y pueden
determinar que se eleve la elegibilidad de un empleado, decidir si es apto para

ser promovido o incluso si debiera ser despedido.

2.2.15. Competencia

Harris, (2011). Una competencia es una capacidad para movilizar diversos

recursos cognitivos para hacer frente a un tipo de situaciones.
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Es ser capaz de transferir lo aprendido, de tener autonomia en el aprendizaje y

de resolver problemas.

2.2.16. Calidad de Servicio

Carnicero y Fernandez (2012). La calidad de servicio consiste en cumplir con
las expectativas que tiene el cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus

necesidades.

2.2.17. Desempeiio

Gomez-Mejia, Balkin y Cardy, (2009), Es el conjunto de conductas laborales
del trabajador en el cumplimiento de sus funciones; también se le conoce como

rendimiento laboral o méritos laborales.

El desempefio se considera también como el desarrollo de las tareas y
actividades de un empleado, en relacién con los estdndares y los objetivos
deseados por la organizacion. El desempefio esta integrado  por los
conocimientos y la pericia que tiene el trabajador en la ejecucién de sus tareas,
por las actitudes y el compromiso del trabajador, asi como por los logros en

productividad o resultados alcanzados.

2.2.18. Competencias

Gomez-Mejia, Balkin y Cardy, (2009). Competencia son aquellos factores que
distinguen a la persona con un desempefio superior de los que tienen un
desempefio "adecuado". Por tanto, las competencias son aquellas
caracteristicas personales del individuo (motivacion, valores, rasgos, etc.) que

le permite hacer de forma Optima las funciones de su puesto de trabajo.
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2.3. Fundamentacion legal

2.3.1. Constitucion de la republica

Que, el articulo 66 de la Constitucion de la Republica del Ecuador reconoce y
garantiza a las personas, entre otros derechos, el dirigir quejas y peticiones a
las autoridades, recibir atencion o respuestas motivadas y a acceder a servicios

publicos, con eficiencia, eficacia y buen trato;

2.3.2. Losep

Paragrafo Il
DE LAS UNIDADES DE ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO

Art. 52.- De las atribuciones y responsabilidades de las Unidades de
Administracion del Talento Humano.- Las Unidades de Administracion del

Talento Humano, ejerceran las siguientes atribuciones y responsabilidades:

j) Realizar la evaluacion del desempefio una vez al afio, considerando la
naturaleza institucional y el servicio que prestan las servidoras y servidores a

los usuarios externos e internos;

0) Receptar las quejas y denuncias realizadas por la ciudadania en contra de
servidores publicos, elevar un informe a la autoridad nominadora y realizar el

seguimiento oportuno;

d) del articulo 118 del Reglamento General a la Ley Organica del Servicio
Puablico indica que es responsabilidad de la Unidad de Administracion del
Talento Humano (UATH) administrar e implementar las estrategias de atencion
a las y los usuarios internos y externos, especialmente para aquellas personas

con discapacidad;
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Que, la letra e) del articulo 118 del Reglamento General a la LOSEP dispone
que es responsabilidad de la UATH receptar quejas, denuncias, sugerencias,
felicitaciones y observaciones que efectien los usuarios internos y externos asi
como efectuar su tramite y seguimiento. Los resultados de esta actividad seran
remitidos al Ministerio de Relaciones Laborales con el fin de transparentar la

informacion;

Que, el articulo 120 del Reglamento General a la LOSEP, sefala que las UATH
desarrollaran actividades relacionada con la calidad del servicio y atencion al
usuario en el ambito de sus atribuciones y competencias;

Que, es necesario dotar a las UATH institucionales de instrumentos
metodoldgicos y procedimientos, a fin de generar una cultura de servicio,

medicion, evaluacion; y,

En ejercicio de las atribuciones que le confiere el articulo 51 letra a) de la Ley

Organica del Servicio Publico,

2.3.3. Ministerios de relaciones laborales

MRL-2013-0057: Norma Técnica de Atencién al Usuario en el Servicio Publico

MRL-2013-0057: Emitase la Norma Técnica de Atencion al Usuario en el

Servicio Publico

Publicado en Segundo Suplemento Registro Oficial No. 926 Jueves 04 de Abril
de 2013

No. MRL-2013-0057

EL MINISTRO DE RELACIONES LABORALES
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Acuerda:

EMITIR LA NORMA TECNICA DE ATENCION AL USUARIO EN EL SERVICIO
PUBLICO

CAPITULO |
OBJETO Y AMBITO DE LA NORMA

Articulo 1.- Objeto.- La presente norma tiene por objeto establecer el
mecanismo de medicién y evaluacion, con un enfoque integral y participativo de
los servidores publicos que prestan servicios a usuarios, con el fin de
establecer los indicadores del nivel de servicio, solucion de necesidades y

percepcion de las y los usuarios.

Articulo 2.- Ambito.- Esta norma es aplicable a todas las instituciones,
entidades y organismos del Estado determinados en el articulo 3 de la Ley

Orgénica del Servicio Publico.

Este mecanismo ser& opcional para los gobiernos autbnomos descentralizados,

sus entidades y regimenes especiales.

CAPITULO I
DE LA ATENCION AL USUARIO

Articulo 3.- De la atencion al usuario.- La atencion al usuario constituye el
conjunto de politicas, procedimientos y métodos que permiten conocer e
identificar las necesidades y el grado de atencion de las y los usuarios.

Articulo 4.- De los actores.- En la atencion al usuario intervienen los
siguientes actores:

1. Lasy los usuarios: Personas que demandan atencion;

2. Institucién publica: Prestadora del servicio demandado por las y los

usuarios, a través de:
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2.1 Servidora o servidor: Responsable de brindar el servicio; vy,

2.2 Unidad de Atencién al Usuario: Es el 6rgano encargado de receptar
guejas, denuncias, sugerencias Y felicitaciones realizadas por las y
los usuarios a efectos de evaluar la prestacion de servicio que
brinde la y el servidor publico, a fin de desarrollar una atencion al
usuario de éptima calidad.

3. Ministerio de Relaciones Laborales: Entidad rectora de las normas y
politicas de servicio y atencion al usuario, responsable de establecer
parametros de evaluacion y control para que las y los servidores

publicos brinden atencion de calidad y calidez.

CAPITULO 1l
DE LOS MEDIOS, BASE DE DATOS Y MEDICION

Articulo 5.- De los medios.- Para identificar las necesidades de las y los
usuarios que demandan de un servicio, las instituciones publicas deberan
implementar uno o varios de los siguientes medios:

1. Buzones interactivo o fisicos;

2. Encuestas;

3. Linea telefénica de atencién al usuario; y,

4. Los demas que se estimen necesarios, previa disposicion o autorizacion

y articulacion con el Ministerio de Relaciones Laborales.

Las instituciones deberan reportar a través de las herramientas que para el
efecto establezca el Ministerio de Relaciones Laborales, los resultados de
evaluacion cuantitativa y cualitativa de necesidades y la atencion brindada a los
usuarios externos y las acciones adoptadas al respecto. En los casos en los
qgue las instituciones no cuenten con dichas herramientas, deberan enviar el
reporte mensualmente a través de los formatos autorizados por el Ministerio de

Relaciones Laborales.

Articulo 6.- De la base de datos.- La informacién recopilada a través de los

medios descritos en el articulo 5, sera registrada en el Sistema Informatico
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Integrado de Talento Humano y Remuneraciones-SIITH, a efectos del
seguimiento, evaluacion y mejora de la atencion brindada a las y los usuarios.

Cada institucion sera responsable del registro, seguimiento, actualizacion y
cierre de los casos en la base de datos del SIITH, asi como de implementar las

mejoras correspondientes, de ser el caso.

El Ministerio de Relaciones Laborales verificara que hayan sido resueltos cada
uno de los casos reportados en el SIITH que se encuentren a cargo de cada
institucion. De encontrar mérito para el efecto, emitira informes a la autoridad
respectiva en relacion a la atencion brindada a los usuarios de la institucion y a

las mejoras adoptadas.

Articulo 7.- Del procedimiento.- Para resolver las recomendaciones,
sugerencias, quejas y denuncias presentadas por las y los usuarios, las
Unidades de Atencién al Usuario o quien hiciere sus veces, deberan seguir el

siguiente procedimiento:

1. Registrar con datos las recomendaciones, sugerencias, solicitudes,
guejas o denuncias;

Designar a la o el servidor publico responsable de tramitar el caso;
Gestionar y dar seguimiento al tramite;

Tomar acciones correctivas; vy,

o bk~ 0N

Manejar indicadores para evaluar la atencion prestada.

En los casos que se identifigue oportunidades de mejoras en los procesos,
estas seran reportadas a la unidad administrativa responsable de procesos,
debiendo desarrollar planes de mejora, los mismos que seran reportados a la
maxima autoridad institucional y a la Secretaria Nacional de la Administracion

Publica.

Articulo 8.- De la atencibn a las recomendaciones, sugerencias,

solicitudes, quejas o denuncias.- La Unidad de Atencion al Usuario o, en su
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defecto, el Director o Directora de la UATH institucional, sera responsable de la
resolucion de todos los casos registrados.

Asimismo, deberan solicitarse ademas las pruebas de descargo a las o los
servidores involucrados, a efectos de atender el caso. Se velarda por el
cumplimiento del principio de celeridad y el debido proceso.

De hallarse elementos que lo motiven, se aplicara el régimen disciplinario
establecido en la LOSEP contra los servidores involucrados. De igual manera,
de ser pertinente, el Ministerio de Relaciones Laborales debera poner los
resultados obtenidos en conocimiento de la Contraloria General del Estado y/o
la institucion de control que corresponda.

La atencion o resolucion a los casos presentados por las y los usuarios se
realizard en el término de quince dias laborables, término que podra ser

prorrogado con la autorizacion del Ministerio de Relaciones Laborales.

Articulo 9.- De los indicadores de gestion de servicios.-Las instituciones
publicas, a través de las unidades administrativas y de la Unidad de Atencion al
Usuario, llevaran el registro de todos y cada uno de los servicios prestados, su
operacion, capacidad instalada y cantidad de usuarios atendidos en los
mismos. En el registro se consignara ademas la cantidad de casos registrados
en el SIITH por cada servicio prestado, el estado del tramite y las mejoras
adoptadas.

Articulo 10.- Plan de evaluacién y control.- En base a los resultados de la
medicion del nivel de atencion, conforme lo establecido en el articulo 7 de la
presente norma, la Unidad de Atencion al Usuario debera elaborar el Plan de
Evaluacion y Control institucional. Este plan deberd contener los mecanismos
de evaluacién y control a utilizarse, en consideracion a los indicadores que
emite el SIITH.

La autoridad institucional emitira un reporte sobre su Plan de Evaluacién y

Control a su correspondiente Ministerio Coordinador, el que a su vez generara
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un reporte consolidado de las entidades sujetas a su coordinacion. Finalmente,
el Ministerio de Relaciones Laborales recibira los reportes consolidados y

emitird un ranking para todo el sector publico.

Aquellas entidades que no estén bajo la coordinacion de un Ministerio
especifico remitiran su reporte de forma directa al Ministerio de Relaciones

Laborales.

Articulo 11.- Plan integral de mejoramiento de atencion al usuario
externo.- El Plan Integral de Mejoramiento de Atencién al Usuario Externo se
desarrollard como resultado de la evaluacion y control de la calidad del servicio
prestado.

Este plan serd elaborado conjuntamente con el Ministerio de Relaciones
Laborales y la o el responsable de la Unidad de Atencion al Usuario de cada
institucion. Con sustento en los indicadores de gestion se determinara en el
plan una linea base, como referencia para el control del cumplimiento de las y
los servidores, también se estableceran las acciones o0 ajustes necesarios en
relacion a la atencién de las necesidades de los usuarios en un tiempo 6ptimo.
En el caso de las instituciones de la administraciébn publica central e
institucional y dependiente, deberan presentar el plan al Ministerio de
Relaciones Laborales hasta el 15 de enero de cada afio. En el caso que el plan
implique acciones que requieran financiamiento, se debera contar previamente

con la respectiva disponibilidad presupuestaria.

Articulo 12.- Capacitacién interna.- La Unidad de Atencién al Usuario sera
responsable de capacitar y difundir permanentemente al interior de su
institucion las actualizaciones que se presenten en el ambito de mejoramiento
de atencion al usuario, en especial, respecto a quienes fueren responsables

directos de brindarla.
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DISPOSICIONES GENERALES

PRIMERA.- El incumplimiento de este Acuerdo por parte de las instituciones
del Estado que comprenden la administracion publica central, institucional y
que dependen de la Funcion Ejecutiva, sera comunicado inmediatamente por
parte del Ministerio de Relaciones Laborales a la autoridad nominadora de
cada institucion, a efecto de dar cumplimiento a lo establecido en la Disposicion

General Décima de la Ley Organica del Servicio Publico.

En el caso de los Gobiernos Autonomos Descentralizados, sus entidades y
regimenes Especiales, el control se efectuara por parte de la Contraloria

General del Estado.

SEGUNDA.- Las instituciones del Estado que se hubiese desconcentrado
funciones o delegado competencias de la administracion del sistema integrado
de desarrollo del talento humano del servicio publico, los responsables o
delegatarios de las unidades se sujetardn a lo establecido en el presente
Acuerdo.

TERCERA.- Las instituciones comprendidas en el ambito de este Acuerdo
deberan aplicar los protocolos, instructivos, manuales y formularios que
publique el Ministerio de Relaciones Laborales en su pagina web relativos a
este Acuerdo.

CUARTA.- En las instituciones comprendidas en el ambito de este Acuerdo en
las cuales no se haya implementado la Unidad de Atencion al Usuario, sera el
Director o Directora de la UATH, el responsable de cumplir las obligaciones
establecidas para la mencionada Unidad, sin perjuicio de la responsabilidad

administrativa que pueda acarrear el incumplimiento del presente acuerdo.

QUINTA.- El Ministerio de Relaciones Laborales proporcionara la asesoria,

apoyo técnico y capacitacion para la aplicacion de la presente norma.
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SEXTA.- En los casos de duda que surjan de la aplicacion del presente
Acuerdo, el Ministerio de Relaciones Laborales absolverd las consultas
respectivas, conforme lo determina el articulo 51 letra i) de la Ley Orgéanica del

Servicio Publico.
DISPOSICION DEROGATORIA
Derogatoria.- Derégase el Acuerdo Ministerial No. 86, publicado en el Registro

Oficial No. 238 de 19 de julio del 2010 con el que se expidi6 la Norma de

Atencién al Usuario.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION



3.1. Materiales y métodos

3.1.1. Localizaciéon y duracion de la investigacion

El presente trabajo investigativo, se realizo en el Hospital Sagrado Corazon de
Jesus, ubicado en la ciudad de Quevedo Provincia de Los Rios, en la calle
Guayacanes # 400 y Av. Walter Andrade Fajardo. El proceso investigativo tuvo

una duracion de 120 dias.

3.1.2. Materiales y equipos

Los equipos y materiales que se utilizd en el trabajo de investigacion se

detallan a continuacion.

3.1.2.1 Equipos Cantidad

Computadora
Copiadora
Internet

Laptop
Pendrive (USB)

N N T

3.1.2.2 Materiales

Borrador 1
Carpetas 10
Cartucho de impresora, color # 27

Cartucho de impresora, negro # 17 5
Cd

Copias 700
Diccionario 4
Lapiceros 1
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Lapices 1
Libros 6
Resaltador 1
Resma de hojas A4 3

3.1.3. Tipo de investigacion

3.1.3.1. De Campo

La investigacion de campo es una de las modalidades més importantes de este
trabajo investigativo pues permite estudiar los hechos en el lugar mismo de los
acontecimientos, es decir se verifica la realidad del desempefio laboral en el
area de ginecologia. La utilizacibn de encuestas y entrevistas, que permiten
una convivencia con el personal y el poder auscultar sus experiencias y sentir
en sus diferentes puestos de trabajo, relaciones interpersonales, permite tener

una informacion actualizada, objetiva y veraz.

3.1.3.2. Bibliogréfica - documental

También se aplicé la Investigacion bibliografica-documental, debido a que para
el entendimiento de los factores estudiados y el andlisis de los datos obtenidos
se tuvo que apoyar con obras referentes al tema, donde se recopild, amplio y
profundizé la informacion disponible en libros, textos especializados, paginas
Web para categorizar las variables, entendidos en la investigacion
considerando que cuando se emplean dos 0o mas modalidades de
investigacion, el resultado que se obtiene es un proyecto factible o de
intervencion social, el cual permite mejorar la situacion de la entidad y corregir

falencias que se presentan en el diario vivir
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3.1.4. Métodos

3.1.4.1. Deductivo

El método deductivo, que utiliza el razonamiento para obtener soluciones que
parten de hechos particulares aceptados como validos para llegar a
conclusiones validas y confiables de caracter general; se inicié con un estudio
individual de los hechos para formular conclusiones universales, que se vieron
reflejados en el capitulo V como respuesta de solucibn a la presente

investigacion.

3.1.4.2. Descriptiva

Se aplicd una investigacion descriptiva por que permitié estar al tanto del
entorno de la institucion y los eventos que se presentaron en la Evaluacion del
Desempefio, percibir todas las caracteristicas que sirvieron para profundizar el
conocimiento objetico del problema, sujeto de la investigacién y describirlo tal
como se produce en la realidad en un tiempo y espacio determinado,

involucrando a las personas, hechos, procesos y sus relaciones.

3.1.5. Fuentes

3.1.5.1. Primaria

La recoleccion de datos primarios se efectud por: Observacion, recopilacién de
informacion, como es los informes presentados por el departamento de

ginecologia, que garantizan veracidad y aplicabilidad al problema concreto.

3.1.5.2. Secundaria

Punto de partida de la tarea, tiene la ventaja de facil consulta, se refiere a la

informacion que se obtuvo en lo relacionado con el trabajo de investigacion
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entre las cuales podemos mencionar la recopilacion de datos a través de
consultas en Internet, libros, folletos, tesis, médulos y revistas relacionadas con

el presente trabajo de investigacion.

3.1.6. Técnicas e instrumento de evaluacion

En esta investigacion se utilizo la entrevista y observacion como técnica para

poder obtener informacion relevante para la realizacion de la tesis.

3.1.6.1. Observacion directa

Considerando la experiencia personal y el lugar en el que se desarrollé la
investigacion se hizo uso de la observacion directa para descomponer el objeto
de estudio separando cada una de las partes del todo para estudiarlas en
forma individual, acudiendo de esta manera al método analitico-sintético, para

luego integrar dichas partes de manera integral.

3.1.6.2. Encuesta

De acuerdo a la recomendacion metodoldgica de la investigacion, el
instrumento que mejor se ajusta a los requerimientos del presente trabajo es la
encuesta, con la cual se pretende recabar toda la informacion pertinente y
necesaria tanto de empleados, administrativos y operativos, como actores

principales de este proceso investigativo.

3.1.7. Poblacion

El departamento de ginecologia del Area de Salud # 2 de Quevedo cuenta con
una poblacién de 42 personas (muestra finita), se tomd en cuenta a todas ellas

para realizar las encuestas y posterior tabulacién de la informacion.
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A continuacién se detalla cuantitativamente y por cargo o funcion del personal
que labora en esta &rea de ginecologia.

Cuadro 1. Personal del area de ginecologia

De Devengante

planta Contratado de beca Residente  Interno
Médicos 2 1 1 3
Obstétricas 1 3 3
Lic. en 12
Enfermeria
Aux. de 12 3
Enfermeria
Aux. de 1
Servicio
Total 28 4 1 3 6

Fuente: Departamento de ginecologia del Area de Salud # 2 de Quevedo
Elaborado: El Autor

Para el caso de las encuestas a realizar a pacientes y usuarias del area de
ginecologia se establecid el promedio de pacientes atendidas en el 2012.

A continuacion se detalla cuantitativamente y por mes la cantidad de usuarias o

pacientes atendidas en el area de ginecologia.

Cuadro 2. Usuarias del area de ginecologia

Meses 2012 Cantidad de usuarias
Enero 1.345
Febrero 1.033
Marzo 1.180
Abril 1.223
Mayo 1.780
Junio 1.553
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Julio 1.912

Agosto 1.961
Septiembre 1.522
Octubre 2.027
Noviembre 1.625
Diciembre 1.598
Total 18.759
Promedio 1.563

Fuente: Departamento de ginecologia del Area de Salud # 2 de Quevedo
Elaborado: El Autor

Muestra: Para identificar el tamafio de la muestra se aplicé la férmula de finito
nominal ya que se conoce el tamafio del universo. Esta formula se utilizo
cuando la poblaciéon es menor a 100.000 habitantes la cual es conocida como

finita, esta es la siguiente:

Z?pgN
n=
e’(N-1)+Z%pq

Donde:

n= muestra

N = Universo objetivo 1.563

Z = Nivel de confianza 1.96%

e = Margen de error 5%

p= Probabilidad de ocurrencia del evento 50%

g = Probabilidad de no ocurrencia 50%

(1.96)2 (0.50 * 0.50) (1.563)
(0.05)2 (1.563 — 1) + 1

3.84 (0.25) (1.563)
0.025 (1.562) + 1
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1.500,48

n 4,905
noo= 305.90
n = 306

La muestra de la poblacion encuestada fue 306 personas para determinar la
necesidad de elaborar un manual de evaluacion de desempefio, ademas se
considerd una poblacién de 1.563 usuarias atendidas promedio del area de

ginecologia.

3.1.8. Procedimiento metodoldgico

Con este trabajo investigativo se estructur6 el manual de evaluacion de
desempefio a través del cual poder identificar los aspectos criticos del
departamento de ginecologia y no solo los aspectos criticos sino también los
positivos que tiene dicha area, fundamentar tedricamente las variables de la
investigacién para diagnosticar las fortalezas y debilidades del departamento

ginecologia del Area de salud # 2 de Quevedo.

Este trabajo se lo realiz6 con la ayuda de las entrevistas y encuestas las
mismas que fueron hechas a los funcionarios (profesionales de la salud) y
usuarias de este centro médico. Ademas, se realiz6 el organigrama estructural
de este grupo de colaboradores para plasmarlo en este trabajo de tesis para
qgue en un futuro pueda ser aplicado en el Hospital Sagrado Corazén de Jesus

COMo un servicio a la comunidad.

Revision critica de la informacion recogida; es decir limpieza de informacion

defectuosa: contradictoria, incompleta, no pertinente, entre otros.

Repeticion de la recoleccion en ciertos casos individuales, para corregir fallas

de contestacion.
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Tabulacibn o cuadros segun variables de cada hipétesis: manejo de

informacion.

Analisis e interpretacion de resultados
Estudio estadistico de datos obtenidos

Para el procesamiento y andlisis de la informacion se utilizd6 cuadros
estadisticos para interpretar los resultados tabulados de los cuestionarios para
luego determinar los recursos, para finalmente obtener los resultados sobre el

mejoramiento de la herramienta de Evaluacion de desempefio Laboral.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION



4.1. Resultados

4.1.1. Analisis FODA

A continuacién, se procede a realizar el analisis F.O.D.A. del departamento de
ginecologia del Area de Salud # 2 de Quevedo, lo que significa identificar las
fortalezas, las oportunidades, las debilidades y las amenazas que presenta la

institucion.

El andlisis FODA pretende concretar tanto los puntos fuertes y débiles de la
instituciébn como las amenazas y oportunidades externas, con el fin de disefiar
estrategias que permitan potencializar el capital intelectual que tiene el

departamento de ginecologia del Area de Salud # 2 de Quevedo.

+Infraestructura adecuada a requerimientos
Capital humano

*Equipamiento

*Mobiliario

Fortalezas *Tecnologia

*Crecimiento institucional

*Servicio social

*Vinculacién con la comunidad

*Respaldo gubernamental
Oportunidades « Competitividad

*Inexistenica de evaluacién al personal
e Limitada definicidon de funciones
*Restriccion enla toma de decisiones
Debilidades *No cubre todos los servicios

*Inestabilida politica
*Sujetos a cambios de administracién

Amenazas

Figura 1. FODA del departamento de ginecologia
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4.1.2.Encuestas a los empleados del area de ginecologia

En este capitulo refleja el analisis e interpretacion de resultados, verificacion de
la hipétesis, mediante la aplicacion del método estadistico de distribucion de
Chi cuadrado, mecanismos importantes para el procesamiento de datos

tabulados.

A continuacién se procede a desarrollar la encuesta con cada una de las

preguntas detalladamente, el andlisis y la interpretacion de cada una de ellas.

1. ¢Existe un responsable, encargado de velar por el bienestar del

personal del area de ginecologia?

Cuadro 3. Personal encargado

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 42 100.00
No 0 0.00
Total 42 100.00

Fuente: Empleados del area ginecologia
Elaboracién: El Autor

Los datos estadisticos, demuestran que existe un responsable encargado de

velar por el bienestar del personal, reflejado en el 100% de encuestados.

El total de la poblacién analizada que en este caso son 42 encuestados, estan
consientes que existe un departamento encargado de realizar todo el proceso
relacionado con el recurso humano y entre uno de sus subcomponentes esta la
evaluacion al desempeiio, situacion que permite identificar que son otras las

causas que originan el buen o mal rendimiento del personal.
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2. ¢Su ingreso a lainstitucién fue realizada por?

Cuadro 4. Ingreso a lainstitucion

Categoria Frecuencia Porcentaje
Concurso 34 80.95
Recomendacion personal 11.90
Aviso en la prensa 7.14
Total 42 100.00

Fuente: Empleados del area ginecologia
Elaboracién: El Autor

El 80.95% del personal nos demuestran que su ingreso a la Institucién fue por

concurso, mientras que el 7.14 % se enter6 en la prensa, el 11.90 % fueron

recomendaciones personales.

Como se puede observar en el cuadro, se demuestra que la mayoria de

funcionarios, empleados, trabajadores, ingresaron a la institucién por concurso

de méritos, mientras que un pequefio porcentaje como es el 7.14 se enteré de

la necesidad de cubrir una vacante, por la prensa, sin embargo es necesario

indicar que existen puestos que han sido llenados por recomendaciones

personales, (11.90%), favores u otras causas.

3. Se realiza evaluacién a su desempefio laboral:

Cuadro 5. Realizacion de evaluacion de desempefio

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 8 19.05
No 34 80.95
Total 42 100.00

Fuente: Empleados del area ginecologia
Elaboracidn: El Autor
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Los datos estadisticos, demuestran que no se realiza la evaluacion a su

desempeiio, lo cual refleja el 80.95% de encuestados.

De los 42 encuestados, todos estan consiente que no se realiza una evaluacion
a su desempefio, aunque en muchos de los casos no saben ni se les prepara
ningun formato para ello, sin embargo reconocen que tienen una evaluacion,
llegando hacer en muchos casos muy subjetiva.

4. Conoce el objetivo de realizar una evaluaciéon al desempefio:

Cuadro 6. Conocimientos sobre objetivos de evaluacion

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 20 47.62
No 22 52.38
Total 42 100.00

Fuente: Empleados del area ginecologia
Elaboracién: El Autor

Los datos estadisticos, sefialan que el 52.38% de encuestados no conocen el
objetivo real de la evaluacion, mientras que el 47.62% sabe de lo que se trata y

cudles son sus repercusiones.

En la institucion existen bien definidos los distintos niveles jerarquicos, de ahi
gue se desprende que la Alta direccion, y los mandos medios si saben el
objetivo de realizar una evaluaciéon al desempefio laboral cual se evidencia
claramente con la mayoria; sin embargo el nivel operativo, auxiliar desconoce
el por qué o las razones de su ejecucion provocando incluso temor y rechazo a

este instrumento necesario en la gestion del talento humano

73



5. ¢Sereconocen y motiva el desempefio eficiente de un trabajador?

Cuadro 7. Motivacion al personal

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 12 28.57
No 30 71.43
Total 42 100.00

Fuente: Empleados del area ginecologia
Elaboracién: El Autor

En los datos se puede observar claramente que el 71.43 % de los encuestados

coinciden que una vez obtenidos los resultados no se realiza ningun plan de

motivacion ni reconocimiento a la labor cumplida, frente a un 28.57% que

sefala que si se lo realiza.

Del trabajo de campo realizado, es penoso reconocer que al no conocer los

objetivos ni los resultados de la evaluacion, tampoco se utiliza la herramienta

para mejorar los procesos y sistemas, al tener que tomar decisiones motivantes

tales como el premio para los mejores trabajadores y empleados, y el castigo o

la sancién para aquellos que incumplieron, como se ve reflejado en la mayoria

del recurso humano, para el cual no existe ningun plan de motivacién ni

incentivos por su entrega a la institucion.

6. ¢,Conoce los resultados de su Evaluacion?

Cuadro 8. Resultados de evaluacion

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 1 12.50
No 7 87.50
Total 8 100.00

Fuente: Empleados del area ginecologia
Elaboracién: El Autor
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El cuadro sefala que el 87.50% desconoce los resultados de la evaluacion,
mientras que la diferencia que en este caso esté representado por el 12.50% tiene

conocimiento de este valioso instrumento.

Lamentablemente en la mayoria de los encuestados han manifestado su
preocupacion y rechazo por no conocer los resultados de la evaluacion a su
desempefio, pues quienes son responsables de esta funciéon lo manejan muy
secretamente.

7. ¢ Como calificaria su ambiente laboral?

Cuadro 9. Percepcion de ambiente laboral

Categoria Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 20 47.62
Bueno 18 42.86
Regular 3 7.14
Malo 1 2.38
Total 42 100.00

Fuente: Empleados del area ginecologia
Elaboracién: El Autor

Como se puede observar en los datos, el ambiente laboral en términos
generales es bueno como se refleja en el 42.86 % de encuestados, mientras
que tan solo un 2.38% lo considera malo, frente a un 47.62 % que estima que

es muy bueno y un 7.14% que es regular.
Lo que significa que no todo esta mal, y que por el contrario hay muchas cosas

que se puede hacer en beneficio del recurso mas valioso que tiene el

departamento que es el Talento Humano.
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8. ¢,Se encuentran bien definidas sus funciones laborales?

Cuadro 10. Definicion de funciones

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 36 85.71
No 6 14.29
Total 42 100.00

Fuente: Empleados del area ginecologia
Elaboracién: El Autor

El cuadro 10 demuestra que existe un 85.71% de funcionarios y empleados
gue conocen sus funciones y por ende sus responsabilidades, mientras que un

14.29% considera que desconocen de las mismas.

En términos generales se puede apreciar que 36 funcionarios manifiestan que
se encuentran bien definidas sus funciones, representando el 85.71%, sin
embargo también hay un 14.29% que expresa que existe duplicidad de
funciones, situacion que amerita un cambio profundo en el planteamiento y en

el andlisis, todos estos datos permitira desarrollar la propuesta de solucién.

9. ¢ Existe mucha rotacién de personal?

Cuadro 11. Rotacion de personal

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 41 97.62
No 1 2.38
Total 42 100.00

Fuente: Empleados del area ginecologia
Elaboracidn: El Autor
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Los datos estadisticos sefialan que del 100% de los encuestados, el 97.62%
manifiesta que han sido sometidos a un permanente cambio de puesto, y que

apenas un 2.38% se ha mantenido en su puesto inicial

Como sefiala la normativa general de los sub componentes del talento
humano, los cambios son necesarios, pues los puestos son permanentes y las
personas son pasajeras, lo cual indica que al existir un 2.38% de rotacién no es
bueno para las personas, pero si lo consideramos bueno para las instituciones,

pues solo asi se elimina personal que se consideran indispensables.

10. ;Se potencializa al interior de la institucion sus competencias

profesionales?

Cuadro 12. Competencias del personal

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 18 42.86
No 24 57.14
Total 42 100.00

Fuente: Empleados del area ginecologia
Elaboracién: El Autor

Los datos estadisticos, sefialan que en un 57.14% no se potencializa ni se
optimiza las competencias de los empleados, trabajadores y directivos, y que

tan solo un 42.86% ha sido potencializado de alguna manera.

El terminé competencias, no es un terminé de moda, sin embargo es necesario
sefialar que permite desarrollar las habilidades, capacidades, destrezas,
actitudes y aptitudes de las personas, es curioso el dato que se presenta pues
la mayoria de los encuestados manifiestan que no se explotan sus
competencias, a pesar que existe un perfil de ingreso a la institucion, es

necesario tomar en cuenta este dato para la propuesta de solucién.
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11. Existe mucha diversidad de criterios al interior de su departamento o

seccion

Cuadro 13. Diversidad de criterio

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 15 35.71
No 27 64.29
Total 42 100.00

Fuente: Empleados del area ginecologia
Elaboracién: El Autor

Del 100% de encuestados, el 35.71% coincide que existe mucha diversidad de
criterios al interior de su departamento, area o seccion, frente al 64.29% que
sefiala que no. En lo relacionado al comportamiento organizacional, la
diversidad de criterios son normales: sin embargo, se refleja en los 15
encuestados que les resulta muy dificil llegar a consensos, lo cual dificulta la
toma de decisiones, es importante implementar un modelo de cultura y
ambiente organizacional al interior de la institucion, a fin de lograr unificar y

consolidar criterios y objetivos.

4.1.2. Resultado de encuestas dirigidas a las usuarias del area

de ginecologia

1. ¢Durante su permanencia en el establecimiento hospitalario como la

trataron?

Cuadro 14. Atencién en el hospital

Categoria Frecuencia Porcentaje
Excelente 69 22,55
Bien 184 60,13
Regular 53 17,32
Total 306 100.00

Fuente: Usuarias del area ginecologia
Elaboracidn: El Autor
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En las encuestas realizadas a usuarias del area ginecoldgica del hospital
Sagrado Corazon de Jesus el 60,13% de las personas encuestadas
manifiestan que las atendieron bien; mientras que el 22,55% dicen que
recibieron una atencion excelente y un minimo de 17,32% que recibieron una

atencion regular.

2. ¢Durante la atencidn la llamaron por su nombre?

Cuadro 15. Durante la atencion la [lamaron por su nombre

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 85 27,78
No 185 60,46
No Opina 36 11,76
Total 306 100.00

Fuente: Usuarias del area ginecologia
Elaboracién: El Autor

En base a la pregunta planteada sobre si las llamaron por su nombre el 60,46%
de las encuestadas indican que no les llamaron por el nombre; mientras que el
27,78% manifiestan que si lo hicieron y un minimo del 11,76% se abstiene de

dar su opinion.

3. ¢El personal le brind6 confianza para expresar su problema?

Cuadro 16. Se le brindo confianza

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 196 64,05
No 85 27,78
No Opina 25 8,17
Total 306 100.00

Fuente: Usuarias del area ginecologia
Elaboracién: El Autor
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El 64,05% de las personas encuestadas indican que si se sintieron en
confianza expresando su problema al profesional de la salud; mientras que el
27,78% manifiestan que no sintieron confianza al momento de la consulta y un

minimo del 8,17% No expreso su opinion.

4. ¢Hubo algun comentario negativo que la hizo sentir mal o

avergonzada/o durante su visita al hospital?

Cuadro 17. Comentarios negativos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 31 10,13
No 254 83,01
No Opina 21 6,86
Total 306 100.00

Fuente: Usuarias del area ginecologia
Elaboracién: El Autor

De acuerdo a la pregunta planteada sobre si hubo comentarios que la hicieron
sentir mal el 83,01% de las personas encuestadas manifiestan que no se
sintieron mal por ningln comentario; mientras que el 10,13% dijeron que si y un

minimo de 6,86% no da su opinion.

5. ¢Considera que durante la consulta médica le hicieron un examen

completo?

Cuadro 18. Examen completo en consulta

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 50 16,34
No 246 80,39
No Opina 10 3,27
Total 306 100.00

Fuente: Usuarias del area ginecologia
Elaboracidn: El Autor
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En el cuadro 5 se puede apreciar que el 80,39% de las personas encuestadas
manifiestan que no les hicieron un examen completo durante la consulta,
mientras que el 16,34% dicen que si le hicieron examen completo; y el 3,27%

no expresan su opinion.

6. ¢El personal que le atendio le explicd con palabras faciles de entender

cudl es su problema de salud o resultado de la consulta?

Cuadro 19. Comprension a explicacién del médico

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 265 86,60
No 41 13,40
No Opina 0 0,00
Total 306 100.00

Fuente: Usuarias del area ginecologia
Elaboracién: El Autor

El 86,60% de las personas encuestadas manifiestan que si recibieron una
explicacion entendible de su problema de salud, mientras que el 13,40% dicen

que no.

7. ¢El personal que le atendié le explicé los cuidados a seguir en su

casa?

Cuadro 20. Explicacién de cuidados

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 247 80,72
No 55 17,97
No Opina 4 1,31
Total 306 100.00

Fuente: Usuarias del area ginecologia
Elaboracidn: El Autor
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Mediante la pregunta planteada sobre si le explicaron bien los cuidados a
seguir en casa el 80,72% de las personas encuestadas manifiestan que si;
mientras que el 17,97% dicen que no y un minimo del 1,31% no dan su opinion.

8. ¢Durante la consulta se respet6 su privacidad?

Cuadro 21. Respeto a privacidad

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 228 74,51
No 58 18,95
No Opina 20 6,54
Total 306 100.00

Fuente: Usuarias del area ginecologia
Elaboracién: El Autor

El 74,51% de las personas encuestadas manifiestan que si se respeto su
privacidad en la consulta; seguido con un 18,95% el cual manifesté que no se
lo hizo y el 6.54% no dan su opinion.

9. ¢ El tiempo que usted esperd para ser atendido fue?

Cuadro 22. Tiempo de espera

Categoria Frecuencia Porcentaje
0 — 1 Horas 55 17,97
2 — 3 Horas 65 21,24
Mas de 3 Horas 186 60,78
Total 306 100.00

Fuente: Usuarias del area ginecologia
Elaboracidn: El Autor

Mediante la pregunta planteada de cuanto tiempo ha esperado para recibir una

consulta el 60,78% de las personas encuestadas indican que han esperado
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mas de 3 horas; seguido del 21,24% el cual dice que han esperado de 2 a 3
horas; y el 17,97% han esperado hasta 1 hora.

10. (Coémo evaluaria la calidad del servicio que estarecibiendo?

Cuadro 23. Calidad del servicio

Categoria Frecuencia Porcentaje
Excelente 58 18,95
Muy Bueno 60 19,61
Bueno 168 54,90
Regular 20 6,54
Total 306 100.00

Fuente: Usuarias del area ginecologia
Elaboracién: El Autor

El 54,90% de las personas encuestadas indican que la calidad del servicio es
buena; seguido del 19,61% el cual manifiestan que la atencibn en muy buena;
mientras que un 18,95% dicen que es excelente y el 6,54% el cual menciona

que es regular.

4.2. Discusion

En base a los resultados de la investigacion se expresa que el total de la
poblacién analizada que en este caso son 42 encuestados, estdn consientes
que existe un departamento encargado de realizar todo el proceso relacionado
con el recurso humano y entre uno de sus subcomponentes esta la evaluacion
al desempefio, situacion que permite identificar que son otras las causas que
originan el buen o mal rendimiento del personal. Por lo tanto se concuerda con
Mejia, Balkin y Cardy, (2009). Mejorar el desempefiio: Es decir mejorar la
actuacion del empleado y de los equipos que conforman la empresa y en
general el de toda la organizacion, identificando los conocimientos, aptitudes y

actitudes que es necesario corregir.
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Ademas segun Harris, (2011). Es la capacidad de mantener a la organizacion
productiva, eficiente y eficaz, a partir del uso adecuado de su recurso humano.
El 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.

De los 42 encuestados, todos estan consiente que no se realiza una evaluacion
a su desempefio, aunque en muchos de los casos no saben ni se les prepara
ningun formato para ello, sin embargo reconocen que tienen una evaluacion,

llegando hacer en muchos casos muy subjetiva.

Los datos estadisticos, sefialan que en un 57.14% no se potencializa ni se
optimiza las competencias de los empleados, trabajadores y directivos, y que

tan solo un 42.86% ha sido potencializado de alguna manera.

El terminé competencias, no es un termindé de moda, sin embargo es necesario
sefialar que permite desarrollar las habilidades, capacidades, destrezas,
actitudes y aptitudes de las personas, es curioso el dato que se presenta pues
la mayoria de los encuestados manifiestan que no se explotan sus
competencias, a pesar que existe un perfil de ingreso a la institucién, es
necesario tomar en cuenta este dato para la propuesta de solucion. Esto
coincide con Alles, (2008). Es un procedimiento estructural y sistematico para
medir, evaluar e influir sobre los atributos, comportamientos y resultados
relacionados con el trabajo, asi como el grado de absentismo, con el fin de
descubrir en qué medida es productivo el empleado y si podr4d mejorar su

rendimiento futuro.

La encuesta realizada a los empleados, trabajadores, directivos, sirvio para
realizar la comprobacion de la hipétesis planteada en la presente investigacion,
mediante la aplicacion del método matematico Chi Cuadrado que permitid
comparar los resultados obtenidos a través de la hipétesis que se acepta o

rechaza.
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Planteamiento de la Hipotesis

HO= La evaluacion del desempefio del personal que labora en el departamento

de ginecologia del Area de Salud # 2 de Quevedo NO incide en su rendimiento

H1= La evaluacion del desempefio laboral realizada al personal del personal

que labora en el departamento de ginecologia del Area de Salud # 2 de

Quevedo Sl incide en su rendimiento

Categoria Si No Total
Se realiza Evaluacion a su Desempefio laboral 8 34 42
¢, Se potencializa al interior de la institucion sus
competencias profesionales? 18 24 42
26 58 84
Elaboracién: El Autor
Célculo de grados de libertad
Gl=n-1 (m-1)
Gl=2-1(2-1)
Tabla de frecuencias
(Fo-
Fo Fe (Fo-Fe) (Fo-Fe)2  Fe)2/Fe
8 25.85 -17.85 318.49 12.32
34 109.85 -75.85 5752.64 52.37
18 58.15 -40.15 1612.33 27.73
24 77.54 -53.54 2866.37 36.97
Chi cuadrado 129.38
0,001 0,005 0,01 0,02 0,025
g.d.l
1 10,828 7,879 6,635 5,412 5,024
2 13,816 10,597 9,210 7,824 7,378
3 16,266 838 11,345 9,837 9,348
- 18,467 14,860 13,277 11,668 11,143
) 20,515 16,750 15,086 13,388 12,833
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Decision: Luego de realizar el calculo matemético siendo superior Chi cuadrado
obtenido que la probabilidad al 5% (10.597)

Se rechaza Ho= = La evaluacion del desempefio del personal que labora en el
departamento de ginecologia del Area de Salud # 2 de Quevedo NO incide en

su rendimiento

Conclusion Una vez que hemos obtenido los resultados

Se acepta Hi= H1= La evaluacion del desempefio laboral realizada al personal
del personal que labora en el departamento de ginecologia del Area de Salud #

2 de Quevedo Sl incide en su rendimiento

4.3. Propuesta

1.3.1. Titulo

MANUAL DE EVALUACION DE DESEMPENO AL PERSONAL QUE
LABORA EN EL DEPARTAMENTO DE GINECOLOGIA DEL AREA DE
SALUD # 2 QUEVEDO

4.3.2. Introduccioén
Los nuevos estudios en materia de gestién de personas, destacan que la ventaja
competitiva basica de las empresas del siglo XXI no radica en los recursos
naturales, energéticos o financieros y, ni mucho menos en la tecnologia; la mayor
ventaja competitiva de las empresas en este milenio radica en el nivel de
preparacion y de gestion del Talento Humano y el Departamento de ginecologia
del Area de Salud # 2 de Quevedo no es la excepcién, pues tiene un gran reto

gue es el optimizar su recurso mas valioso que es el Capital Intelectual.

Es tal la importancia que hoy se le otorga al Talento Humano que se le considera
la clave del éxito de una empresa y su gestion es considerada como la esencia de

la gerencia empresarial. De esta manera, el Departamento de ginecologia a
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través de esta propuesta innovadora y de cambio desea coadyuvar para que la
institucion sea eficiente, y pueda obtener altos niveles de productividad, calidad y
competitividad, creando una mejor calidad de vida del trabajo, dentro de la cual sus
empleados estén motivados a realizar sus funciones, comprometidos con la
filosofia institucional, disminuir los costos de ausentismo y rotacion de la fuerza

laboral entre otras cosas.

4.3.3. Justificacion

La presente investigacion aborda el tema Administracion de Recursos Humanos
enfatizando en el subsistema que es la Evaluacion al Desempefio del
Departamento de ginecologia de tal manera que le permita determinar en forma
sistematica el método mas idéneo y que se adapte a las necesidades que permita
tomar medidas correctivas en pos de un beneficio institucional y personal.

La institucion debe disponer de métodos formales para evaluar el desempefio de
sus empleados. A través de estos métodos, cada directivo, administrativo,
empleado o trabajador tendra informacion periodica el nivel de desempefio
alcanzado a fin de rescatar lo mejor y eliminar aquel personal que obstaculiza la
gestion. Por todas estas razones, se justifica plenamente el desarrollo de la
presente propuesta de investigacion en el ambito real y que aportara al desarrollo y
crecimiento del Departamento de ginecologia del Area de Salud # 2 de

Quevedo
4.3.4. Objetivos

4.3.4.1. General

Desarrollar el manual de evaluacién de desempefio al personal que labora en

el departamento de ginecologia del area de salud # 2 Quevedo

4.3.4.2. Especificos

1. Definir el perfil por competencias del personal

2. Establecer el manual de desempefio
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4.3.5. Ubicacion sectorial

Hospital Sagrado Corazon de Jesus de Quevedo, ubicado en la Av. Walter

Andrade Fajardo # 400 y Av. Guayacanes.

4.3.6. Desarrollo de la propuesta

La evaluacion del rendimiento laboral de los colaboradores es un proceso técnico a
través del cual, en forma integral, sistematica y continua realizada por parte de los
jefes inmediatos; se valora el conjunto de actitudes, rendimientos vy
comportamiento laboral del colaborador en el desempefio de su cargo y
cumplimiento de sus funciones, en términos de oportunidad, cantidad y calidad de

los servicios producidos.

La evaluacién de los recursos humanos, es un proceso destinado a determinar y
comunicar a los colaboradores, la forma en que estan desempefiando su trabajo vy,

en principio, a elaborar planes de mejora.

4.3.6.1. Pasos en la evaluacién del desempefio

1. Definir el puesto. Asegura que el supervisor y el subordinado, estan de

acuerdo con las responsabilidades y los criterios de desempefio del puesto.

2. Evaluacion del desempefio. Compara el rendimiento real de los

subordinados con los criterios de desempefio.

3. Retroalimentacion. Se analizan el desempefio y progreso de los

subordinados a fin de hacer planes de desarrollo.

4.3.6.2. Factores de la Evaluacion de Desempeiio

Existen muchos factores a tener en cuenta para la evaluacién del desempefio del
personal, dependiendo del método de evaluaciébn que se emplee, pero por lo

general al interior de la institucién no se deben perder de vista a los siguientes:
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Calidad de Trabajo: Proporciona documentacion adecuada cuando se
necesita. Va mas alla de los requisitos exigidos para obtener un producto o
resultado mejor evalla la exactitud, seriedad, claridad y utilidad en las
tareas encomendadas. Produce o realiza un trabajo de alta calidad.

Cantidad de Trabajo. Cumple los objetivos de trabajo, ateniéndose a las
ordenes recibidas y por propia iniciativa, hasta su terminacion. Realiza un
volumen aceptable de trabajo en comparacion con lo que cabe esperar
razonablemente en las circunstancias actuales del puesto. Cumple

razonablemente el calendario de entregas.

Conocimiento del puesto: Mide el grado de conocimiento y entendimiento
del trabajo. Comprende los principios conceptos, técnicas, requisitos etc.
necesario para desempenfar las tareas del puesto. Va por delante de las
tendencias, evolucion, mercados innovaciones del producto y/o nuevas
ideas en el campo que pueden mejorar la capacidad para desempefiar el

puesto.

Iniciativa. Actda sin necesidad de indicarsele. Es eficaz al afrontar
situaciones y problemas infrecuentes. Tiene nuevas ideas, inicia la accion y
muestra originalidad a la hora de hacer frente y manejar situaciones de
trabajo. Puede trabajar independientemente.

Planificacién. Programa las érdenes de trabajo a fin de cumplir los plazos y
utiliza a los subordinados y los recursos con eficiencia. Puede fijar objetivos
y prioridades adecuadas a las 6rdenes de produccién. Puede colaborar
eficazmente con otros a la programacion y asignacién del trabajo .Se

anticipa a las necesidades o problemas futuros.

Control de costos. Controla los costes y cumple los objetivos
presupuestarios y de beneficio es mediante métodos como la devolucion
del material sobrante al almacén, la supresion de operaciones innecesarias,
la utilizacién prudente de los recursos, el cumplimiento de los objetivos de

costes. Etc.
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7.

10.

11.

Relaciones con los compafieros: Mantiene a sus compaifieros informados
de las pertinentes tareas, proyectos, resultados y problemas. Suministra
informacion en el momento apropiado. Busca u ofrece asistencia y consejo

a los comparieros o en proyectos de equipo.

Relaciones con el supervisor: Mantiene al supervisor informado del
progreso en el trabajo y de los problemas que puedan plantearse.
Transmite esta informacion oportunamente. Cumple las instrucciones del

supervisor y trabaja siguiendo fielmente sus 6rdenes.

Relaciones con el Publico: Establece, mantiene y mejora las relaciones con
el personal externo, como clientes proveedores, dirigentes comunitarios y

poderes publicos. Lleva de manera ética el negocio de la empresa.

Direccion y Desarrollo de los Subordinados: Dirige a los subordinados en
las funciones que tienen asignadas y hace un seguimiento de los mismos
para asegurar los resultados deseados. Mantiene a los subordinados
informados de las politicas y procedimientos de la empresa y procura su
aplicacion. Es sensible a los problemas de los empleados y trata de
encontrar soluciones. Evalua los resultados de los subordinados. Identifica
areas en las que se necesita formacion y ordena el trabajo de forma que

facilite el aprendizaje.

Responsabilidades: en relacién con la igualdad de oportunidades en el
empleo y la accidon Positiva. Colabora con otros armoniosamente sin
consideracion a la raza, religion, origen nacional, sexo, edad o minusvalias.
Trata de lograr los objetivos de igualdad de oportunidades en el empleo y
del programa de accién positiva en la empresa y de cumplir con sus
calendarios. Trata activamente de mejorar los objetivos de carrera de

minorias y mujeres.
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4.3.6.3. Recursos

En el desarrollo de la propuesta intervienen los siguientes recursos:

Recursos Humano

Nivel Directivo 1 Director

Nivel Operativo de planta 28 empleados
Nivel operativo contratado 4 empleados

Nivel operativo residente 3 empleados
Nivel operativo internos 6 empleados
Total 42 involucrados

Recursos Materiales

Material de escritorio
Copias de documentos
Impresora

Memory flash

Utiles de Oficina

N NN N

Computadora

4.3.6.4. Situaciéon Propuesta del Nivel Ejecutivo

Se recomienda incluir factores como los que se desarrolla en la siguiente

matriz:
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Cuadro 24. Matriz de evaluacién del desempefio profesional del Nivel

OPERATIVO

Variable

Dimensiones

Indicador

Medicién indicador

Desempefio profesional administrativo

1. Capacidades profesionales

1.1. Grado de dominio de los
conocimientos aprendidos,
para una adecuada toma de
decisiones.

1.2. Capacidad
desenvolverse vy
alianzas estratégicas

para
realizar

1.3. Calidad de su
comunicacion verbal y no
verbal.

1.4. Alcance de su
contribucion a un adecuado
clima de trabajo en la
institucion.

1.5. Utilizacibn de varias

herramientas de gestidn
administrativa.
1.6. Capacidad de

Informacién sobre la marcha
de la institucion.

1.8. Contribucion a la
formacién de valores
nacionales y universales y al
desarrollo de capacidades
valorativas.

1.9. Efectividad de su
capacitacion y auto
preparacion.

1.10. Capacidad para crear
un ambiente favorable para
guienes hacen la familia de
la institucion

% usuarias tratadas

% usuarios
satisfechos.

N° de Alianzas
N° de convenios

% de
Reclamos
% servicio al cliente

Quejas vy

N©°, Usuarias
atendidas Total de
usuarias

Personal motivado
Ambiente laboral

Elaborado: El autor
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Indicador

Medicidon indicador

Variable | Dimensiones

©

[
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o__g e

& o -

n AN

(D)

Q

2.1. Vocacién de servicio
a la colectividad

2.2. Autoestima.

2.3. Capacidad para
actuar con justicia, Yy
realismo.

2.4. Nivel de satisfaccion
con la labor que realiza.

N° eventos

de

capacitacion
Servicio al usuario

Elaborado: El autor

Variable | Dimensiones | Indicador Medicion indicador

3.1. Asistencia y
[} .

e o puntualidad a la

3 o institucion y a su lugar de

® S trabajo.

c = D

£ S o .

S D g 3.2. Grado de | Atrasos — Permisos

‘_cz o 2 participacion  en  las | Horas laboradas

= g % reuniones de trabajo y

D o2 ante el Administrativo

Q o

S 3G . .

S = c 3.4. Alto Nivel profesional

o=

(@] <

{ e 7] %2} A

L S @ 3.5. Pertenencia en la

GEJ - toma de decisiones de la

0 o institucion.

o] @

= o3
3.6. Etica profesional.

Elaborado: El autor
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Variable | Dimensiones | Indicador Medicién indicador
4.1. Nivel de
preocupacion y
comprensiéon  de  los
problemas de sus

Desempefio profesional administrativo

4. Relaciones interpersonales

empleados, trabajadores.

4.2. Expectativas
respecto al desarrollo de
la institucion

4.3. Flexibilidad para
aceptar la diversidad de
opinién y sentimientos de
todos quienes forman el

Visién a futuro
Plan Estrategico 2014

departamento de
ginecologia sin
diferencias de género,
raza y situaciéon
socioecondmica.
4.4. Visién a Futuro
Elaborado: El autor
Variable | Dimensiones | Indicador Medicion indicador
5.1. Rendimiento
administrativo aceptable
y favorable a las

Desempefio profesional administrativo

5. Resultados de su gestién administrativa

exigencias
institucionales.

5.2. Grado de orientacién

valorativa positiva
alcanzado hacia las
cualidades de la

personalidad deseables
de acuerdo al modelo de
institucion que se desea
consolidar

5.3. Grado en
compromiso institucional

Promedio de usuarios
nuevos
Promedio de usuarios

actuales

Elaborado: El autor
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4.3.6.5. Situacion Propuesta del Nivel Operativo

En el Nivel Operativo, se encuentran varios puestos, sin embargo se hace

referencia a los mas representativos que deben considerarse ademas, los

siguientes factores a ser evaluados como consta en la matriz propuesta

Cuadro 25. Matriz de evaluacion del desempefio profesional del Nivel
OPERATIVO

Variable

Dimensiones

Indicador

Medicién indicador

Desempefio profesional administrativo

1. Capacidades profesionales

1.1. Atencion al socio
personalizado
demostrando dominio de

los conocimientos.

1.2. Capacidad para
desenvolverse y resolver

cualquier inquietud del
usuario.
1.3. Calidad de su

comunicacién verbal y no
verbal.

1.4. Contribuir con el
desarrollo de un clima
laboral eficiente.

1.5. Utilizacién de varias
estrategias para lograr
satisfaccion del usuario

1.6. Capacidad de
Informacién sobre las
inquietudes de los
usuarios.

1.8. Contribucibn a la
formacién de valores
eticos y profesionales

1.9. Efectividad de la
ejecucion de sus
funciones.

Personal con perfil por

competencias
Total del

operativo

personal

Elaborado: El autor
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Variable | Dimensiones

Indicador

Medicién indicador

fesional

administrativo

esempefio pro
2. Emocionalidad

D

2.1. Vocacion de servicio
agil y oportuno

2.2. Autoestima.

2.3. Capacidad para
actuar con justicia, y
realismo.

2.4. Nivel de satisfaccién
con la labor que realiza.

No proyectos nuevos

Implementacién de mejor
ambiente laboral

Elaborado: El autor

Variable | Dimensiones | Indicador Medicion indicador
3.1. Asistencia y
puntualidad a la

Desempefio profesional administrativo
3. Responsabilidad en el desempefio
de sus funciones laborales

institucion y a su lugar de
trabajo.

3.2. Trabajo en equipos
en pos de los objetivos
institucionales

3.3. Cumplimiento de la
normativa y reglamentos
existentes.

3.4. Alto Nivel profesional

3.5. Etica profesional

N° llamadas de atencidn y
sanciones
Total de trabajadores

Elaborado: El autor
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Variable

Dimensiones

Indicador

Mediciéon indicador

Desempefio profesional administrativo

4. Relaciones interpersonales

4.1. Flexibilidad para
aceptar la diversidad de
opinion y sentimientos de
todos quienes forman la
institucién sin diferencias
de género, raza Yy
situacién
socioeconomica.

4.2. Velar por el buen
nombre de la institucion

4.3. Propiciar espacios de
relacion con los usuarios
ya que son la razon de
ser de la institucion

4.4.Custodiar los bienes y
equipos a su cargo

4.5.Empoderamiento

% de mejoramiento

de

las relaciones

personales
Total de trabajadores

institucional

Elaborado: El autor

Variable | Dimensiones | Indicador Medicion indicador
5.1. Rendimiento

Desempefio profesional administrativo

5. Resultados de su gestién administrativa

administrativo aceptable
y favorable a |las
exigencias de la Alta
Gerencias.

5.2. Grado de orientacion

valorativa positiva
alcanzado hacia las
cualidades de la

personalidad deseables
de acuerdo al modelo de
institucion que se desea
consolidar

5.3. Grado en
compromiso institucional

5.4. Desarrollar  sus
competencias
profesionales

Valoracién

de

competencias
N° de trabajadores

Elaborado: El autor
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4.3.7. Alcance

Permitira:

Evaluar las competencias
Evaluar actividades esenciales
Definir el perfil de los evaluadores

Ponderar tipos de evaluacion

Generar:

Reporte de Resultados Individuales de desempeiio

Reporte de Resultados comparativos por areas

Reporte de Resultados comparativo por rol

Reporte de Resultados comparativos por puesto

Reporte comparativo entre periodos

Gréficos de Resultados y niveles de desempefio

Beneficios

1. Para la Institucion.

Incrementa la productividad y competitividad
Ahorro de Recursos
Facilita la Toma de Decisiones

Se institucionaliza un proceso de Mejoramiento Continuo

2. Para el Area de Talento Humano

Posicionamiento como area estratégica

Integracién de los subsistemas de Recursos Humanos

® Gestibn Compartida entre los funcionarios de la institucion
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4.3.6.6. Evaluacion

La retroalimentacion sin seguimiento hara que el proceso demuestre que fue una
pérdida de tiempo. Un seguimiento con la frecuencia apropiada, resaltara que la
evaluacion es importante y que el comportamiento cuenta. Antes de empezar un
proceso de retroalimentacion del manual, hay que tomar la decisién para darle
continuidad y sistematicidad a las evaluaciones, informando al factor humano de lo

gue ocurre con el proceso y sobre todo dando resultados visibles.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



5.1. Conclusiones

El FODA establecido merece tomarse en cuenta ya que permite
conocer los puntos débiles y fuertes del departamento que incide

directamente con la atencion que se le da a la usuaria.

La calidad de un servicio de salud depende, en primer orden de la
competencia del capital humano que en él labora, actualmente no existe
ningln mecanismo ni procedimiento establecido para evaluar el
desempefio de los médicos y servidores publicos de los hospitales,

como esta establecido para otros profesionales y técnicos del pais.

La estrategia que se propone como producto final de la investigacion,
permite interrelacionar la evaluacion del desempefio laboral, la
superacion  profesional permanente, a nivel de estdndares
internacionales. Se hacen conclusiones, asi como recomendaciones

para iniciar su puesta en marcha.

5.2. Recomendaciones

Los directivos deberdn poner mas atencién en los requerimientos y
necesidades de los trabajadores, pues se convierte en el primer vinculo
entre el usuario - cliente y la institucion y de su desempefio dependera el

buen posicionamiento que tiene el hospital.

Buscar las alternativas que ayuden a profundizar y mejorar la

apreciacion de los trabajadores sobre su ambiente laboral.

. El plan propuesto en funcion del desempefio de los trabajadores debe

ser aplicado.
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Anexo 1. Formato de encuesta al personal que labora en el area de
ginecologia.

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
UNIDAD DE ESTUDIO A DISTANCIA
MODALIDAD SEMIPRESENCIAL
INGENIERIA COMERCIAL

ENCUESTAS DIRIGIDAS AL PERSONAL DEL AREA DE GINECOLOGIA.

1. ¢Existe un responsable, encargado de velar por el bienestar del
personal?

SI
NO

2. Su ingreso a lainstitucién fue realizada por:
e Concurso
e Recomendacién Personal
e Auviso en la prensa
e Oftros

3. ¢Serealiza Evaluacion a su Desempefio laboral?

SI
NO

4. ¢Conoce el objetivo de realizar una evaluacion al desempefio?

Sl
NO
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2. ¢Conoce los resultados de su Evaluacion?

Sl
NO
3. ¢Sereconoce y motiva el desempefio eficiente de un trabajador?
SI
NO
4. ;Como calificaria su Ambiente Laboral?
e Muy Bueno
e Bueno
e Regular
e Malo
8. Se encuentran bien definidas sus funciones laborales
Sl
NO
9. Existe mucha rotacion de personal
Sl
NO
10. Se potencializa al interior de la institucion sus competencias
profesionales
Sl
NO
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11. Existe mucha diversidad de criterios al interior de su departamento

0 seccion

Sl
NO
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Anexo 2. Formato de entrevista a usuarias del &rea de ginecologia

CAES,
s 3
3| 2
H 2
3 g

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
UNIDAD DE ESTUDIO A DISTANCIA
MODALIDAD SEMIPRESENCIAL
INGENIERIA COMERCIAL

ENTREVISTA DIRIGIDA A USUARIAS DEL AREA DE GINECOLOGIA

Objetivo: Determinar la necesidad de elaborar un Manual de Evaluacién de
Desempefio para el personal labora en el area de ginecologia del Hospital

Sagrado Corazon de Jesus.

1.- ¢Durante su permanencia en el establecimiento hospitalario como lo

trataron?

Excelente () Bien( ) Regular ()

2.- ¢, Durante la atencion la llamaron por su nombre o apellido?

Si( ) No( ) No Opina ()

3.- ¢ El personal le brindd confianza para expresar su problema?

Si( ) No( ) No Opina ( )

4.- ¢(Hubo algun comentario negativo que la hizo sentir mal o avergonzada/o

durante su visita al hospital?

Si( ) No( ) No Opina ( )
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5.- ¢ Considera que durante la consulta médica le hicieron un examen completo?

Si( ) No( ) No Opina ( )

6.- ¢El personal que le atendio le explicd con palabras faciles de entender cual
es su problema de salud o resultado de la consulta?

Si( ) No( ) No Opina ( )

7.- ¢El personal que le atendio le explico los cuidados a seguir en su casa?

Si( ) No( ) No Opina ( )

8.- ¢ Durante la consulta se respeto su privacidad?

Si( ) No( ) No Opina ( )

9.- ¢ El tiempo que usted espero para ser atendido fue?

0-1( ) 2-3( ) masde3( )

10.- ¢ Cémo evaluaria la calidad del servicio que esta recibiendo?

Excelente ( ) Muy Buena () Buena () Regular ()
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Anexo 3. Fotos de lainvestigacion

e

Sger

Figura 2. Encuesta a licenciado en enfermeria
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Figura 3. Encuesta a paciente

Figura 4. Encuesta a usuaria
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